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ABSTRAK 
 
Rizky Wahyu Septanti. 2025. Analisis Kinerja Perusahaan dengan 

Metode Balanced Scorecard (Studi Kasus pada PT. Gowa Makassar Tourism 
Development Tbk). Skripsi. Program Studi Akuntansi, Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis, Universitas Muhammadiyah Makassar. Dibimbing oleh: Ansyarif 
Khalid dan Nurhidayah. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja PT Gowa Makassar 
Tourism Development Tbk dengan menggunakan metode Balanced Scorecard 
(BSC). Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan 
pengumpulan data melalui kuesioner dan wawancara kepada karyawan, 
pelanggan, serta data sekunder perusahaan. Analisis dilakukan berdasarkan 
empat perspektif BSC, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif 
proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan kinerja perusahaan berada 
pada kategori baik. Perspektif keuangan mencerminkan stabilitas pertumbuhan 
dengan tingkat profitabilitas yang positif. Perspektif pelanggan menekankan tingkat 
kepuasan yang tinggi terhadap kualitas produk dan layanan. Perspektif proses 
bisnis internal menunjukkan efektivitas operasional yang cukup baik meskipun 
masih terdapat beberapa kendala teknis. Sementara itu, perspektif pembelajaran 
dan pertumbuhan memperlihatkan komitmen perusahaan dalam meningkatkan 
kompetensi karyawan melalui pelatihan dan pengembangan sumber daya 
manusia. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa penerapan Balanced 
Scorecard mampu memberikan gambaran menyeluruh mengenai kinerja 
perusahaan, sekaligus menjadi alat evaluasi strategis untuk perbaikan 
berkelanjutan. 

Kata Kunci: Kinerja Perusahaan, Balanced Scorecard, Kinerja Keuangan, 
Kepuasan Pelanggan, Proses Bisnis Internal, Pembelajaran dan Pertumbuhan, 
Analisis Deskriptif Kuantitatif. 
  



xiii 

 

ABSTRACT 
 

Rizky Wahyu Septanti. 2025. Company Performance Analysis Using the 
Balanced Scorecard Method (Case Study at PT. Gowa Makassar Tourism 
Development Tbk). Undergraduate Thesis. Accounting Study Program, 
Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah University of Makassar. 
Supervised by: Ansyarif Khalid and Nurhidayah. 

This study aims to analyze the performance of PT Gowa Makassar Tourism 
Development Tbk using the Balanced Scorecard (BSC) method. The research 
method employed is descriptive quantitative, with data collected through 
questionnaires and interviews with employees and customers, as well as 
secondary company data. The analysis was carried out based on the four 
perspectives of the BSC, namely financial, customer, internal business process, 
and learning and growth perspectives. The results show that overall, the company’s 
performance is in the good category. The financial perspective reflects stable 
growth with positive profitability. The customer perspective highlights a high level 
of satisfaction with the company’s products and services. The internal business 
process perspective shows effective operations, although some technical 
obstacles remain. Meanwhile, the learning and growth perspective demonstrates 
the company’s commitment to enhancing employee competence through training 
and human resource development. The conclusion of this study is that the 
application of the Balanced Scorecard provides a comprehensive picture of 
company performance and serves as a strategic evaluation tool for continuous 
improvement. 

Keywords: Company Performance, Balanced Scorecard, Financial Performance, 
Customer Satisfaction, Internal Business Process, Learning and Growth, 
Descriptive Quantitative Analysis. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Tinjauan Teori 
 

1. Kinerja Perusahaan 

        Kinerja perusahaan merupakan sebuah cerminan hasil penelitian 

kegiatan dan kondisi yang ada di dalam suatu perusahaan. Hasil kegiatan 

tersebut akan dianalisis, di mana hasil akhir dari analisis tersebut akan 

memperlihatkan kondisi manajemen di suatu perusahaan selama periode 

yang telah dianalisis untuk mendapatkan hasil kinerja pada perusahaan 

tersebut. 

       Kinerja adalah gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan 

suatu kegiatan atau kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan 

visi organisasi. Kinerja adalah penentu secara periodik efektivitas 

operasional suatu organisasi, bagian organisasi, dan karyawan berdasarkan 

standar dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya (Mulyadi dan 

Setyawan, 2019:353). 

         Pengukuran kinerja adalah salah satu cara untuk mengetahui 

keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuan. Pengukuran kinerja yang 

selama ini dipakai adalah pengukuran kinerja dengan menggunakan aspek 

keuangan saja. Demikian pengertian kinerja merupakan hasil dari berbagai 

keputusan manajemen yang terus-menerus dilakukan guna mencapai tujuan 

tertentu secara efektif dan efisien sesuai dengan yang diinginkan. 

Manfaat sistem pengukuran kinerja sebagai berikut (Mulyadi dan Setyawan, 

2019:353): 
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a. Membantu pengambilan keputusan yang berkaitan dengan 

penghargaan personel. 

b. Menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan personel. 

c. Menyediakan umpan balik personel. 

d. Menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan. 

         Hasil pengukuran kinerja digunakan untuk umpan balik yang akan 

memberikan informasi tentang prestasi pelaksanaan suatu rencana dan titik 

di mana perusahaan memerlukan penyesuaian-penyesuaian atas aktivitas 

perencanaan dan pengendalian. Karena pengukuran kinerja tidak hanya 

membahas tentang aspek keuangan saja, tetapi juga mengetahui prestasi 

apa saja yang didapat di dalam perusahaan tersebut. 

         Kinerja keuangan adalah suatu analisis yang dilakukan untuk melihat 

sejauh mana suatu perusahaan telah melaksanakan aturan-aturan 

pelaksanaan keuangan secara baik dan benar. Kinerja perusahaan 

merupakan gambaran tentang kondisi keuangan suatu perusahaan yang 

dianalisis dengan alat keuangan, sehingga dapat diketahui mengenai baik 

buruknya keadaan keuangan suatu perusahaan yang mencerminkan 

prestasi kerja dalam periode tertentu (Fahmi, 2021:2). 

Cara untuk menentukan apakah perusahaan itu sehat dari sisi keuangannya 

dapat dilakukan dengan dua macam metode yaitu (Warsono, 2023:30-31): 

a. Metode Time Series, yaitu metode tolak ukur analisis laporan keuangan 

yang dilakukan dengan cara membandingkan suatu rasio keuangan 

dari satu periode tertentu dengan periode sebelumnya. 

b. Metode Cross Section, yaitu metode tolak ukur yang digunakan untuk 

menentukan sehat atau tidaknya posisi keuangan perusahaan yang 
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dilakukan dengan cara membandingkan rasio keuangan dengan rata-

rata industrinya pada periode yang bersangkutan. 

2. Balance Scorecard 

Menurut Melinda (2019), untuk meningkatkan kemampuan daya 

saing perusahaan, perusahaan menyadari bahwa dibutuhkan penerapan 

strategi yang tepat, kompetitif, dan komprehensif serta sejalan dengan visi 

dan misi perusahaan. Lidiya (2020:1) menyebutkan bahwa selain tuntutan 

akan kemampuan bersaing, perusahaan juga dituntut untuk memiliki 

keunggulan yang dapat membedakan perusahaan yang satu dengan 

perusahaan lainnya. Di samping itu, dengan adanya pemanfaatan teknologi 

informasi sebagai sarana untuk menciptakan daya saing perusahaan 

membawa perubahan lingkungan bisnis yang semakin kompetitif. 

Teng dan Sing (2021) menjelaskan bahwa salah satu cara untuk 

mengikuti perkembangan industri dan menyiasatinya adalah dengan 

menerapkan sistem pengukuran kinerja yang diharapkan mampu 

memperbaiki kondisi perusahaan agar menjadi lebih baik serta mampu 

menghadapi kompetisi bisnis dengan perusahaan pesaing. Perusahaan 

membutuhkan suatu sistem untuk mengukur kinerja perusahaan. Sistem 

tersebut disebut Balanced Scorecard. Sistem ini dapat digunakan 

perusahaan sebagai strategi meningkatkan kemampuan kinerja organisasi 

pada masa depan. Balanced Scorecard merupakan alat manajemen 

kontemporer yang didesain untuk meningkatkan kemampuan perusahaan 

dalam melipatgandakan kinerja keuangan luar biasa secara 

berkesinambungan (sustainable outstanding financial performance) 

(Mulyadi, 2019:3). 
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         Menurut Mathius dan Erna (2021), Balanced Scorecard memiliki 

keistimewaan karena mengukur kinerja perusahaan baik dari sisi finansial 

maupun non-finansial, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran serta 

pertumbuhan. 

        Balanced Scorecard menurut Kaplan dan Norton (1996) adalah: 

A measurement and management system that views a business unit’s 

performance from four perspectives: Financial, Customers, Internal 

Business Process, Learning and Growth. (Balanced Scorecard adalah 

sistem manajemen dan pengukuran yang menunjukkan kinerja unit bisnis 

dalam empat perspektif yaitu perspektif keuangan, pelanggan, proses 

bisnis internal, dan perspektif belajar serta bertumbuh). 

        Menurut Atkinson dkk (2024:445), Balanced Scorecard adalah: 

A set of performance targets and results that reflect the organization’s 

performance in meeting its objectives relating to its customer, employees, 

business partners, shareholder, and community. (Balanced Scorecard 

adalah seperangkat sasaran kinerja dan hasil yang mencerminkan kinerja 

perusahaan dalam mencapai tujuannya terkait dengan pelanggan, mitra 

bisnis, pemegang saham, dan masyarakat). 

        Menurut Tunggal (2021:4), Balanced Scorecard adalah: “Suatu sistem 

manajemen strategik atau lebih tepat dinamakan suatu Strategic-based 

responsibility accounting system yang menjabarkan misi dan strategi suatu 

organisasi ke dalam tujuan operasional dan tolok ukur kinerja untuk empat 

perspektif yang berbeda yaitu perspektif keuangan (financial perspective), 

perspektif pelanggan (customer perspective), perspektif proses usaha 
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internal (internal business process perspective), dan perspektif 

pembelajaran serta pertumbuhan (learning and growth perspective).” 

        Menurut Chen dkk (2020), pengertian Balanced Scorecard adalah: 

A set of financial and non-financial measure relating to company’s critical 

success factors. (Balanced Scorecard adalah seperangkat pengukuran 

finansial maupun non-finansial yang terkait dengan faktor kritis 

keberhasilan perusahaan).  

        Kaplan dan Norton (1996) menekankan bahwa perspektif keuangan 

merupakan lagging indicator yang menggambarkan hasil akhir, sedangkan 

perspektif pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan merupakan leading indicator yang memengaruhi kinerja 

keuangan di masa depan. Dengan demikian, keberhasilan perusahaan 

dalam jangka panjang tidak hanya ditentukan oleh laba, tetapi juga oleh 

kepuasan pelanggan, efisiensi proses, serta pengembangan sumber daya 

manusia. 

        Dari definisi-definisi tersebut di atas, dapat disimpulkan bahwa 

Balanced Scorecard adalah sistem manajemen dan alat ukur kinerja 

perusahaan yang dilakukan dengan cara mengukur kinerja melalui empat 

perspektif bisnis yang meliputi aspek keuangan dan non-keuangan. Sistem 

pengukuran ini juga mengukur kinerja bukan hanya untuk tujuan jangka 

pendek dari suatu strategi perusahaan, tetapi juga strategi jangka panjang 

yang menyangkut visi dan misi perusahaan untuk dapat menciptakan suatu 

keunggulan daya saing. 
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        Sebagai sistem manajemen, Balanced Scorecard dapat dimanfaatkan 

manajemen untuk melaksanakan berbagai proses manajerial yang penting 

dalam organisasi, yaitu:  

a. Balanced Scorecard dapat digunakan sebagai alat untuk menjabarkan 

visi, misi, serta strategi perusahaan sehingga mempermudah 

manajemen dalam mengarahkan perusahaan mencapai tujuan. 

b. Manajemen dapat mengkomunikasikan dan mengaitkan tujuan 

strategis dengan himpunan tolok ukur pendukungnya. 

c. Manajemen dapat merencanakan, menentukan target, dan 

menyesuaikan inisiatif strategis. 

d. Menyempurnakan umpan balik dan proses pembelajaran strategis. 

        Balance Scorecrd merupakan suatu alat pengukuran kinerja 

perusahaan yang mengukur kinerja perusahaan secara keseluruhan baik 

keuangan maupun non-keuangan dengan mempertimbangkan empat 

aspek yang berkaitan dengan perusahaan, antara lain: aspek keuangan, 

pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. 

        Konsep Balanced Scorecard berkembang sejalan dengan 

implementasi konsep tersebut. Balance Scorecard terdiri dari dua kata: 

kartu skor (scorecard) dan berimbang (balanced). Kartu skor adalah kartu 

yang digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja seseorang. Kartu skor 

juga dapat digunakan untuk merencanakan skor yang hendak diwujudkan 

oleh personel di masa depan. Melalui kartu skor, skor yang hendak 

diwujudkan personel di masa depan dibandingkan dengan hasil kinerja 

sesungguhnya. Hasil perbandingan ini digunakan untuk melakukan 

evaluasi atas kinerja sesungguhnya. 
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        Balanced Scorecard merupakan powerful tool dalam perencanaan 

strategik dan sebagai alat perencanaan. Balanced Scorecard harus 

memiliki isi berupa pengetahuan manajemen (management knowledge) 

yang bisa diimplementasikan dalam pengelolaan suatu perusahaan 

(Moeheriono, 2022). Sedangkan menurut Hansen dan Mowen (2021), 

Balanced Scorecard adalah sistem manajemen strategis yang 

mendefinisikan sistem akuntansi pertanggungjawaban berdasarkan 

strategi. 

3. Keunggulan Balanced Scorecard 

 
Hasil evaluasi pengukuran kinerja berdasarkan Balanced Scorecard 

yang mencakup keempat perspektifnya, baik keuangan maupun non-

keuangan, ternyata mampu menimbulkan rencana strategis yang bisa 

dirumuskan, ditetapkan, dan dicapai di masa yang akan datang dalam 

usaha memperbaiki atau meningkatkan kinerja perusahaan. Keunggulan 

Balanced Scorecard ini tertuang dalam empat karakteristik (Mulyadi, 

2019), yaitu: komprehensif, koheren, seimbang, dan terukur. 

4. Perspektif-Perspektif Balanced Scorecard 

 
1. Perspektif Pelanggan 

 
Dalam perspektif pelanggan Balanced Scorecard, 

perusahaan melakukan identifikasi pelanggan dan segmen pasar 

yang akan dimasuki. Perusahaan berusaha untuk mengetahui apa 

yang diharapkan pelanggan terhadap perusahaan dan bagaimana 

pelanggan melihat perusahaan itu sendiri. 

Berkaitan dengan perspektif pelanggan berarti berkaitan pula 

dengan kepuasan pelanggan tersebut. Sedangkan pengertian dari 
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kepuasan pelanggan itu sendiri menurut Philip Kotler adalah 

Membuat pelanggan merasa puas berarti membangun loyalitas 

pelanggan di mana hal tersebut bukan merupakan hal yang 

mudah untuk dilakukan. 

Konsep Balanced Scorecard memiliki dua kelompok tolak 

ukur yang dapat digunakan untuk mengukur perspektif pelanggan, 

yaitu customer core measurement dan customer value 

proposition. 

2. Perspektif Keuangan dan Bisnis Internal 

 
a. Perspektif Keuangan 

        Perspektif keuangan akan menunjukkan apakah perencanaan dan 

pelaksanaan strategi memberikan perbaikan yang mendasar bagi 

keuntungan perusahaan. Perbaikan-perbaikan ini tercermin dalam 

sasaran-sasaran yang secara khusus berhubungan dengan keuntungan 

yang terukur, pertumbuhan usaha, dan nilai pemegang saham. Perspektif 

ini digunakan oleh shareholder dalam rangka melakukan penilaian kinerja 

organisasi. Dengan kata lain, organisasi harus memenuhi sebagaimana 

harapan shareholder agar dinilai berhasil oleh shareholder.  

b. Perspektif Bisnis Internal 

        Perspektif bisnis internal merupakan serangkaian aktivitas yang 

ada dalam organisasi untuk menciptakan kualitas produk/jasa dalam 

rangka memenuhi harapan pelanggan. Pendekatan Balanced 

Scorecard dalam perspektif bisnis internal berfokus pada tiga proses 

utama, yaitu: 
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1. Proses Inovasi (Innovation process) – mengidentifikasi karakteristik 

segmen pasar yang ingin dipuaskan melalui produk dan jasa 

perusahaan di masa depan. 

2. Proses Operasi (Operations process) – merupakan upaya 

pemenuhan kebutuhan produk dan jasa kepada pelanggan secara 

efisien, konsisten, dan tepat waktu. 

3. Layanan Purna Jual (Post-sale service process) – merupakan upaya 

pemberian manfaat tambahan kepada pelanggan berupa garansi, 

aktivitas perbaikan, dan pemrosesan pembayaran. 

c. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

        Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menggambarkan 

kemampuan organisasi untuk melakukan perbaikan dan perubahan 

dengan memanfaatkan sumber daya internal organisasi. Betapa 

pentingnya bagi suatu organisasi bisnis untuk terus memperhatikan 

karyawannya, memantau kesejahteraan karyawan, dan meningkatkan 

pengetahuan karyawan dalam rangka meningkatkan kemampuan 

mereka untuk ikut berpartisipasi mencapai tujuan perusahaan. 

Menurut Tunggal (2019), terdapat tiga faktor yang perlu diperhatikan 

dalam melakukan pengukuran, yaitu: 

a. Kemampuan Karyawan (Employee Capabilities) – Perusahaan 

harus melakukan perbaikan secara terus-menerus. 

b. Kemampuan Sistem Informasi (Information System 

Capabilities) – Dalam persaingan bisnis yang ketat, diperlukan 

informasi yang tepat, cepat, dan akurat sebagai umpan balik. 

Informasi tersebut dapat berupa informasi tentang pelanggan, 
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proses bisnis internal, keuangan, dan keputusan yang dibuat 

karyawan. 

c. Motivasi, Pemberdayaan, dan Keselarasan (Motivation, 

Empowerment, and Alignment). 

B. Tinjauan Empiris 

 
Penelitian empiris mengenai penelitian terdahulu yang berkaitan 

dengan penerapan Balanced Scorecard dalam menganalisis kinerja 

perusahaan pada PT Gowa Makassar Tourism Development (GMTD) 

Tbk. 

Tabel 2.1  
Penelitian Terdahulu 

 

 
No 

Nama 
Peneliti 

dan 
Tahun 

Penelitian 

 
Judul 

Penelitian 

 
Variabel 

 
Alat Analisis 

 
Hasil Penelitian 

1 Pasifico, 
Shorea, 
Rotaria 
(2021) 

Analisis 
Penerapan 
konsep 
Balance 
Scoreard 
sebagai alat 
pengukuran 
kinerja 
Perusahaan 
Telekomunikasi 
yang tercatat di 
BEI (Studi 
Kasus PT XL 
Axiata Tbk) 

BSC di PT 
XLAxiata 
ditinjau dari 
aspek 
keuangan, 
aspek 
pelanggan, 
aspek proses 
bisnis internal 
dan aspek 
pembelajaran 
pertumbuhan 
dalam 
mengukur 
kinerja 
perusahaan. 

Metode 
Scorecard 
dalam 
perspektif 
keuangan, 
Pelanggan, 
Proses Bisnis 
internal dan 
pertumbuhan 
dan 
pembelajaran 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa pada 
perspektif 
keuangan, 
diketahui bahwa 
keuangan XL 
dari tahun 2012–
2017 mengalami 
situasi yang 
fluktuatif. Untuk 
rasio likuiditas 
pada XL 
didapatkan hasil 
bahwa rasio 
tersebut 
meningkat dari 
tahun 2012–
2014, namun 
cenderung 
menurun 
rasionya pada 
tahun 2015–
2017. Kemudian 
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pada rasio 
profitabilitas XL 
mengalami 
penurunan dari 
tahun 2012–
2014, dan 
perlahan-lahan 
membaik dari 
tahun 2015–
2016. Untuk 
perspektif 
pelanggan, dari 
130 kuesioner 
yang disebarkan 
di daerah 
Tangerang 
Selatan dan 
sekitarnya, 
didapatkan hasil 
yang baik. 

2 Nur 
Rachmah 
Devia 
EL.R 
(2019) 

Penerapan 
Balanced 
Scorecard 
Dalam 
Menganalisis 
Kinerja 
Perusahaan 
Pada CV. 
Indah 
Cemerlang 
Malang 

Perspektif 
dalam 
Balanced 
Scorecard 
yaitu 
perspektif 
keuangan, 
pelanggan, 
proses bisnis 
internal dan 
pembelajaran 
dan 
pertumbuhan 
dalam 
menganalisis 
kinerja 
perusahaan 

Metode 
Balanced 
Scorecard 
dalam 
perspektif 
keuangan, 
pelanggan, 
proses bisnis 
internal dan 
pembelajaran 
dan 
pertumbuhan 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa perspektif 
keuangan, 
pelanggan, 
proses bisnis 
internal dan 
pembelajaran 
dan pertumbuhan 
memberikan hasil 
yang baik 
sehingga dapat 
dikatakan bahwa 
kinerja 
perusahaan pada 
CV. Indah 
Cemerlang 
Malang sangat 

3 Funam 
Islamidina, 
(2022) 

Analisis 
Penerapan 
Balanced 
Scorecard 
dalam 
Meningkatkan 
Kinerja 
Manajerial 

Balanced 
Scorecard (X) 
dan Kinerja 
Manajerial 
(Y) 

Skala Likert Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa hasil 
tanggapan 
responden 
terhadap 
keseluruhan 
indikator pada 
variabel 
penerapan 
Balanced 
Scorecard dan 
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variabel kinerja 
manajerial 
mempunyai total 
skor 1.756 dan 
893. Berdasarkan 
kriteria penilaian 
variabel 
penerapan 
Balanced 
Scorecard dan 
kinerja manajerial 
tersebut 
didapatkan hasil 
bahwa 
penerapan 
Balanced 
Scorecard 
mampu dalam 
meningkatkan 
kinerja manajerial 
pada Matahari 
Department Store 
dengan kriteria 
“Sangat Baik”. 

4 Ainun 
Jariah 
(2022) 

Analisis 
Balance 
Scorecard 
Sebagai Alat 
Pengukur 
Kinerja 
Perusahaan 
Pada 
Perusahaan 
Daerah Air 
Minum (PDAM) 
Kabupaten 
Takalar 

Perspektif 
keuangan, 
pelanggan, 
proses bisnis 
internal dan 
pembelajaran 
dan 
pertumbuhan 

Metode 
Balanced 
Scorecard 
dalam 
perspektif 
keuangan, 
pelanggan, 
proses bisnis 
internal dan 
pembelajaran 
dan 
pertumbuhan 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa 
pengukuran 
untuk perspektif 
keuangan, 
diperoleh hasil 
bahwa kinerja 
perusahaan bisa 
dikatakan baik. 
Hasil pengukuran 
kinerja perspektif 
pelanggan, 
tingkat retensi 
pelanggan, 
tingkat 
profitabilitas 
pelanggan, serta 
tingkat kepuasan 
pelanggan, 
menunjukkan 
tingkat kinerja 
yang baik. Hasil 
pengukuran 
perspektif internal 
bisnis, yaitu 
inovasi 
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perusahaan dan 
layanan purna 
jual, secara 
keseluruhan 
kinerja 
perusahaan 
menunjukkan 
hasil yang baik. 
Dan perspektif 
pembelajaran 
dan 
pertumbuhan, 
mengenai 
produktivitas 
karyawan dan 
retensi karyawan 
dapat dikatakan 
Cukup dalam 
tahapan 
penelitian 
memberikan 
suatu jawaban 
yang benar 
sesuai dengan 
segala aspek 
yang telah 
terpenuhi. 

5 Pratiwi 
dan Elok 
Kurniawan 
(2019) 

Analisa 
penerapan 
Balanced 
Scorecard 
terhadap 
kinerja 
perusahaan 
pada PT 
Malindo 
Feedmill Tbk 

Perspektif 
Kinerja 
Keuangan, 
Perspektif 
Internal 
Bisnis dan 
Kinerja 
Perusahaan. 

Uji Validitas 
dan 
Reliabilitas 
Data 
Kuesioner 

Hasil analisis 
penilaian kinerja 
keuangan 
dengan penilaian 
rasio-rasio 
keuangan 
mendapatkan 
hasil positif, hasil 
penilaian pada 
analisis kinerja 
perusahaan 
menunjukkan 
hasil yang baik, 
dari segi 
perspektif internal 
bisnis juga 
menunjukkan 
hasil yang baik, 
dari segi 
perspektif 
pembelajaran 
dan pertumbuhan 
menunjukkan 
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hasil yang cukup 
baik. 

6 Ema 
Mustika 
Saputri 
(2021) 

Pengaruh 
Pengukuran 
Balanced 
Scorecard 
terhadap 
Kinerja 
Perusahaan 
(Studi Kasus 
PT. Indo 
Veneer Utama) 

Perspektif 
Pelanggan 
(X2), 
Perspektif 
Internal 
Bisnis (X3), 
Perspektif 
Pertumbuhan 
dan 
Pembelajaran 
dan Kinerja 
Perusahaan 
(Y) 

Regresi Linear 
Berganda 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa perspektif 
keuangan, 
perspektif 
pelanggan dan 
perspektif bisnis 
internal tidak 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap 
peningkatan 
kinerja 
perusahaan PT 
Indo Veneer 
Utama. 
Sedangkan 
perspektif 
pertumbuhan dan 
pembelajaran 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap 
peningkatan 
kinerja 
perusahaan PT 
Indo Veneer 
Utama. 

7 Eugine 
Erika 
Natasya 
(2022) 

Analisis 
Penerapan 
Balanced 
Scorecard 
sebagai Suatu 
Sistem 
Penilaian 
Kinerja 
Perusahaan 
pada Sub 
Sektor 
Kosmetik dan 
Barang 
Keperluan 
Rumah Tangga 
Periode 2018-
2020 

Dalam 
pengukuran 
Balanced 
Scorecard 
ada 4 
perspektif 
yang harus 
dilihat yaitu 
Perspektif 
Keuangan, 
Pelanggan, 
Bisnis 
Internal dan 
Pembelajaran 
dan 
Pertumbuhan 

Metode 
Balanced 
Scorecard 
dalam 
perspektif 
keuangan, 
pelanggan, 
proses bisnis 
internal dan 
pembelajaran 
dan 
pertumbuhan 

Hasil dari 
penelitian ini 
ialah penilaian 
kinerja 
perusahaan 
dengan metode 
Balanced 
Scorecard sangat 
baik untuk 
diterapkan di 
dalam menilai 
kinerja 
perusahaan 
karena metode 
ini menilai kinerja 
secara 
keseluruhan 
bukan hanya 
menilai kinerja 
dengan cara 
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tradisional, yaitu 
hanya menilai 
dari perspektif 
keuangan saja. 

8 Avenia 
Dionisia 
Menna 
(2022) 

Penerapan 
Balanced 
Scorecard di 
Rumah Sakit 
Indonesia 

Perspektif 
keuangan, 
perspektif 
pelanggan, 
perspektif 
proses bisnis 
internal dan 
perspektif 
pertumbuhan 
dan 
pembelajaran 

Metode 
Balanced 
Scorecard 
Dalam 
Perspektif 
keuangan, 
Pelanggan, 
Proses Bisnis 
Internal dan 
Pembelajaran 
dan 
Pertumbuhan 

Penerapan 
Balanced 
Scorecard di 
Rumah Sakit 
menggunakan 4 
perspektif, bahwa 
rasio keuangan, 
pelanggan, bisnis 
internal dan 
pertumbuhan dan 
pembelajaran 
dalam 
menunjukkan 
kinerja keuangan 
dari Rumah Sakit 
cukup baik. 

9 Zazilatul 
Fadilah 
(2020) 

Penerapan 
Balanced 
Scorecard 
Sebagai Alat 
Pengukuran 
Kinerja 
Perusahaan 
Pada PT. 
Cahaya Bulan 
Permata 

Perspektif 
Keuangan, 
Perspektif 
Pelanggan, 
Perspektif 
Bisnis 
Internal dan 
Perspektif 
Pertumbuhan 
dan 
Pembelajaran 

Metode 
Balanced 
Scorecard 
dalam 
perspektif 
keuangan, 
pelanggan, 
proses bisnis 
internal dan 
pembelajaran 
dan 
pertumbuhan 

Hasil penelitian 
kinerja secara 
keseluruhan 
pada PT. Cahaya 
Bulan Permata 
mengetahui 
bahwa metode 
Balanced 
Scorecard dari 
aspek perspektif 
keuangan 
terbilang bagus, 
aspek perspektif 
pelanggan di 
perusahaan ini 
kurang baik 
dikarenakan 
hanya memiliki 
satu pelanggan, 
aspek bisnis 
internal 
perusahaan ini 
cukup baik 
prosesnya 
semakin lama 
semakin bagus, 
dan perspektif 
pertumbuhan dan 
pembelajaran 
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10 Ali Fikar 
(2020) 

Penerapan 
Balanced 
Scorecard 
untuk 
Pengukuran 
Kinerja 
Perusahaan 
(Studi Kasus 
CV. MPEL) 

Perspektif 
Keuangan, 
Perspektif 
Pelanggan, 
Perspektif 
Bisnis 
Internal dan 
Perspektif 
Pertumbuhan 
dan 
Pembelajaran 

Metode 
Balanced 
Scorecard 
dalam 
perspektif 
keuangan, 
pelanggan, 
proses bisnis 
internal dan 
pembelajaran 
dan 
pertumbuhan 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa dalam tiga 
tahun terakhir 
kinerja CV. MPEL 
semakin 
menurun. Dari 
keempat 
perspektif 
Balanced 
Scorecard hanya 
perspektif 
pertumbuhan dan 
perkembangan 
saja yang 
menunjukkan 
indikator positif 
atau dapat 
diindikasikan 
baik. 

 
Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah dipaparkan, terlihat bahwa 

mayoritas penerapan Balanced Scorecard masih berfokus pada sektor 

telekomunikasi (Pasifico, 2021), sektor jasa air minum (Jariah, 2022), sektor 

ritel (Islamidina, 2022), maupun sektor manufaktur (Pratiwi & Kurniawan, 

2019). Sementara itu, penelitian pada sektor properti, khususnya di wilayah 

Indonesia Timur, masih jarang dilakukan. Dengan demikian, penelitian ini 

memiliki perbedaan mendasar, yaitu berfokus pada PT. Gowa Makassar 

Tourism Development Tbk sebagai perusahaan properti dan pengembang 

kawasan pariwisata di Makassar. Selain itu, penelitian ini tidak hanya menilai 

kinerja melalui laporan keuangan, tetapi juga mengukur kinerja dari perspektif 

pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan 

dengan instrumen kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Hal 

ini menjadikan penelitian ini lebih komprehensif sekaligus memberikan 

kontribusi baru bagi literatur Balanced Scorecard pada sektor properti di 

Indonesia. 
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C. Kerangka Konsep 

Visi, misi, dan strategi perusahaan dijabarkan ke dalam empat 

perspektif dalam Balanced Scorecard, yaitu keuangan (finansial), pelanggan, 

proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Semua poin 

tersebut diterjemahkan dalam bentuk kriteria keseimbangan dengan 

menentukan sasaran strategis, ukuran hasil, dan target, kemudian mengukur 

kinerja dari masing-masing perspektif dalam Balanced Scorecard. 

Kerangka pikir adalah berupa skema atau gambar yang mengarahkan 

pemikiran dan menunjukkan hubungan antara masing-masing variabel yang 

akan dibahas. Kerangka pikir digunakan untuk memberikan gambaran 

penelitian yang akan dilakukan sesuai dengan teori-teori yang dijelaskan 

sebelumnya. Kerangka pikir juga merupakan alur dari penelitian yang akan 

digunakan oleh penulis untuk menyelesaikan penelitiannya. 

Hasil dari pengukuran kinerja perusahaan dengan metode Balanced 

Scorecard berdasarkan empat perspektif tersebut dapat memberikan 

gambaran tingkat kinerja perusahaan secara keseluruhan. Hasil pengukuran 

kinerja perusahaan dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk perbaikan 

perusahaan di masa yang akan datang. Kerangka pemikiran tersebut dapat 

dibuat menjadi suatu paradigma penelitian. 

Berikut ini adalah hasil dari kerangka pikir yang penulis buat untuk 

mempermudah mendeskripsikan alur pengambilan data atau skema yang 

mengarahkan hubungan antara variabel yang diteliti. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif 

kuantitatif. Sugiyono (2019:7) menjelaskan bahwa metode 

penelitian kuantitatif adalah metode yang berlandaskan pada 

filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti terhadap sampel dan 

populasi penelitian. Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang 

menyajikan data berupa angka-angka sebagai hasil penelitiannya. 

Metode penelitian deskriptif adalah suatu metode dalam 

penelitian status kelompok manusia, suatu objek, suatu kondisi, 

suatu pemikiran, atau peristiwa saat ini. Metode deskriptif 

digunakan untuk membuat gambaran atau deskripsi secara 

sistematis, faktual, dan akurat mengenai fenomena yang ada. 

Penelitian deskriptif kuantitatif adalah penelitian yang 

menggambarkan variabel secara apa adanya, didukung dengan 

data-data berupa angka yang dihasilkan dari keadaan sebenarnya. 

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan data melalui 

kuesioner, observasi, dan wawancara. Jenis pengambilan sampel 

yang digunakan adalah sampling acak (simple random sampling). 

Penelitian kuantitatif deskriptif murni hanya bertujuan untuk 

menggambarkan fakta atas hal yang tampak pada populasi, 

sehingga penelitian deskriptif murni tidak memerlukan hipotesis. 
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B. Waktu dan Lokasi Penelitian 
 

 Lokasi penelitian ini dilakukan pada PT. Gowa Makassar Tourism 

Development Tbk (GMTD) yang beralamat di Mall GTC Makassar, Ruko GA-

9 No. 1 B, Jl. Metro Tanjung Bunga, Kelurahan Tanjung Merdeka, Kecamatan 

Tamalate, Kota Makassar. Waktu penelitian akan dilakukan selama dua bulan. 

C. Jenis dan Sumber data 

1. Jenis Data 

 Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif 

deskriptif. Metode kuantitatif deskriptif merupakan analisis data yang 

dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu proses 

memperoleh data ringkasan dengan menggunakan rumusan-rumusan 

tertentu. 

2. Sumber Data 

 Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

a. Data Primer, yaitu data penelitian yang diperoleh langsung dari 

sumbernya melalui kuesioner, yang ditujukan kepada 30 karyawan, 16 

bagian keuangan dan bisnis internal, serta 30 pengguna jasa. Data ini 

mencakup informasi mengenai kepuasan karyawan dan pengguna jasa. 

b. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung, 

yaitu data yang diperoleh dari annual report PT Gowa Makassar Tourism 

Development (GMTD) Tbk. 

D. Metode Pengumpulan Data 

 Pengujian ini dilakukan untuk menguji kuesioner yang nantinya 

dipergunakan untuk mengukur kepuasan karyawan dan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan dapat diperoleh hasil yang benar-
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benar objektif (validitas). Selain itu, perlu diuji konsistensinya (reliabilitas). 

Validitas dan reliabilitas merupakan dua syarat dalam menentukan kualitas 

alat ukur. Kualitas tersebut akan menentukan baik atau tidaknya suatu 

penelitian. 

Pengujian instrumen penelitian dilakukan dengan menggunakan uji 

validitas melalui perhitungan korelasi menggunakan teknik korelasi Pearson 

dengan taraf signifikan 5%, dan uji reliabilitas menggunakan Alpha dengan 

nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. 

Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah teknik 

pemilihan sampel probabilitas, yaitu dengan pemilihan sampel acak 

sederhana (simple random sampling), yang memberikan kesempatan yang 

sama dan bersifat tidak terbatas pada setiap elemen populasi untuk dipilih 

sebagai sampel. 

Sedangkan untuk menghitung kuesioner karyawan menggunakan Skala 

Likert. Skala Likert berhubungan dengan pertanyaan tentang sikap seseorang 

terhadap sesuatu. Skala Likert berisi lima tingkat jawaban dengan pilihan 

berupa angka skala 1–5, yang artinya adalah sebagai berikut (Ghozali, 2021): 

1. Sangat tidak puas 

2. Tidak puas 

3. Cukup puas 

4. Puas 

5. Sangat Puas 

        Skala likert diatas menjelaskan untuk skor 1 sampai 5 merujuk pada 

tingkat kepuasan pada kinerja PT. Gowa Makassar Tourism Development 

Tbk (GMTD) yang akan di isi oleh karyawan perusahaan dan pelanggan. 



 
 

22 

 

Nilai 1 dan 2 menyatakan sangat ketidakpuasan karyawan dan pelanggan 

pada PT. Gowa Makassar Tourism Development Tbk (GMTD) yang dinilai 

dari ketidak mampuan dalam membina karyawan dan memberikan 

pelayanan pada pelanggan perusahaan. Nilai 3 sampai 5 memberikan 

pernyataan bahwa PT. Gowa Makassar Tourism Development Tbk 

(GMTD) dapat memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan baik 

melalui peningkatan pelayanan kepada setiap pelanggan perusahaan 

serta dapat memberikan kenyamanan bekerja bagi karyawan 

perusahaan. 

E. Definisi Operasional Variabel 
 

        Definisi operasional variabel adalah petunjuk untuk 

melaksanakan pengukuran variabel. Definisi operasional bertujuan 

untuk melihat sejauh mana pemahaman dalam penelitian. Dari 

variabel yang diteliti dapat ditarik suatu definisi operasional sebagai 

berikut: 

a. Kinerja Keuangan 

       Perspektif keuangan dalam Balanced Scorecard berfungsi 

untuk menilai sejauh mana strategi yang dijalankan perusahaan 

mampu meningkatkan kinerja finansialnya. Perspektif ini 

dipandang sebagai lagging indicator, karena merupakan hasil 

dari upaya yang dilakukan melalui perspektif lain seperti 

pelanggan, proses internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan (Kaplan & Norton, 1996). 

        Dalam penelitian ini, perspektif keuangan diukur 

menggunakan tiga indikator utama, yaitu Return on Assets 
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(ROA), Current Ratio (CR), dan Debt to Equity Ratio (DER). 

Return on Assets (ROA) digunakan untuk menilai kemampuan 

perusahaan dalam memanfaatkan aset yang dimiliki untuk 

menghasilkan laba bersih. Semakin tinggi nilai ROA, semakin 

baik efisiensi perusahaan dalam menggunakan sumber daya 

yang dimiliki (Nurwita & Lisdawati, 2025). 

        Current Ratio (CR) digunakan untuk mengukur 

kemampuan perusahaan dalam memenuhi kewajiban jangka 

pendeknya dengan menggunakan aset lancar. Nilai CR yang 

ideal mencerminkan likuiditas yang sehat, sementara nilai yang 

terlalu tinggi dapat menunjukkan adanya aset lancar yang tidak 

termanfaatkan secara produktif (Prasetio et al., 2021). 

        Debt to Equity Ratio (DER) mengukur sejauh mana 

perusahaan menggunakan pendanaan yang berasal dari utang 

dibandingkan dengan modal sendiri. DER yang rendah 

menunjukkan struktur permodalan yang sehat karena risiko 

kreditur relatif kecil, sedangkan DER yang terlalu tinggi 

menandakan ketergantungan berlebih pada utang yang dapat 

membahayakan stabilitas keuangan (Ayuningtias & Surjandari, 

2023). 

b. Perspektif Pelanggan 

        Perspektif pelanggan memungkinkan perusahaan 

menyelaraskan ukuran pelanggan, kepuasan, loyalitas, retensi, 

akuisisi, dan profitabilitas pelanggan dengan segmen pasar 

sasaran. Dalam perspektif pelanggan Balanced Scorecard, 

selain keinginan untuk memperluas dan menyenangkan 
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pelanggan, para manajer unit bisnis juga harus menerjemahkan 

pernyataan misi dan strategi ke dalam tujuan yang disesuaikan 

dengan pasar dan pelanggan yang spesifik. 

c. Perspektif Bisnis Internal 

1. Perspektif Keuangan Internal 

        Perspektif keuangan tetap digunakan dalam Balanced 

Scorecard, karena ukuran keuangan menunjukkan apakah 

perencanaan dan pelaksanaan strategi perusahaan 

memberikan perbaikan atau tidak bagi peningkatan 

keuntungan perusahaan. Perbaikan-perbaikan ini tercermin 

dalam sasaran-sasaran yang secara khusus berhubungan 

dengan keuntungan yang terukur, pertumbuhan usaha, dan 

nilai pemegang saham. 

2. Perspektif Bisnis Internal 

         Pada perspektif ini, para manajer melakukan 

identifikasi berbagai proses yang sangat penting untuk 

mencapai tujuan pelanggan dan pemegang saham. Proses 

penerapan tujuan dan ukuran pada perspektif inilah yang 

menjelaskan perbedaan mencolok antara Balanced 

Scorecard dengan sistem pengukuran kinerja tradisional. 

Sistem pengukuran kinerja tradisional memfokuskan diri 

pada pengendalian dan peningkatan berbagai pusat 

tanggung jawab dan departemen perusahaan. 

d. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

        Proses ini mengidentifikasi infrastruktur yang harus 

dibangun perusahaan untuk meningkatkan pertumbuhan dan 
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kinerja jangka panjang. Proses pembelajaran dan pertumbuhan 

ini bersumber dari faktor sumber daya manusia, sistem, dan 

prosedur organisasi. Yang termasuk dalam perspektif ini adalah 

pelatihan pegawai dan budaya perusahaan yang berhubungan 

dengan perbaikan individu dan organisasi. 

        Hasil dari pengukuran kinerja perspektif sebelumnya 

biasanya akan menunjukkan kesenjangan yang besar antara 

kemampuan orang, sistem, dan prosedur yang ada saat ini 

dengan yang dibutuhkan untuk mencapai kinerja yang 

diinginkan. Inilah alasan mengapa perusahaan harus 

melakukan investasi di ketiga faktor tersebut untuk mendorong 

perusahaan menjadi sebuah learning organization. 

Dalam perspektif ini, terdapat beberapa indikator yang harus 

diperhatikan, yaitu: 

a. Karyawan 

        Hal yang perlu ditinjau adalah kepuasan karyawan dan 

produktivitas kerja karyawan. Untuk mengetahui tingkat 

kepuasan karyawan, perusahaan perlu melakukan survei 

secara reguler. Beberapa elemen kepuasan karyawan adalah 

keterlibatan dalam pengambilan keputusan, pengakuan, akses 

untuk memperoleh informasi, dorongan untuk melakukan 

kreativitas dan inisiatif, serta dukungan dari atasan. 

Produktivitas kerja merupakan hasil dari pengaruh agregat 

peningkatan keahlian, moral, inovasi, perbaikan proses 

internal, dan tingkat kepuasan konsumen. Dalam menilai 
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produktivitas kerja setiap karyawan dibutuhkan pemantauan 

secara terus-menerus. 

b. Kemampuan Sistem Informasi 

         Perusahaan perlu memiliki prosedur informasi yang 

mudah dipahami dan mudah dijalankan. Tolak ukur yang sering 

digunakan adalah bahwa informasi yang dibutuhkan mudah 

didapatkan, tepat, dan tidak memerlukan waktu lama untuk 

memperolehnya. 

Tabel 2.1 

Tabel Operasionalisasi Variabel 

Variabel Dimensi / 
Indikator 

Definisi Operasional Skala 
Ukur 

1. Perspektif 
Keuangan 

ROA 
(Return on 

Assets) 

Rasio profitabilitas yang 
mengukur kemampuan 

perusahaan menghasilkan 
laba bersih dari total aset. 

Rasio 

Current 
Ratio 

Rasio likuiditas yang 
mengukur kemampuan 
perusahaan membayar 

kewajiban jangka pendek 
dengan aset lancar. 

Rasio 

DER (Debt 
to Equity 

Ratio) 

Rasio solvabilitas yang 
mengukur perbandingan 

total hutang dengan modal 
sendiri. 

Rasio 

2. Perspektif 
Pelanggan 

Atribut 
Produk & 

Jasa 

Penilaian responden 
mengenai harga, kualitas, 

variasi, dan layanan 
distribusi produk. 

Likert 
(1–5) 

Citra 
Perusahaan 

Persepsi responden 
terhadap reputasi dan 

image perusahaan di mata 
publik. 

Likert 
(1–5) 

Hubungan 
dengan 

Pelanggan 

Penilaian responden 
terhadap interaksi, 

perhatian, dan pelayanan 
perusahaan terhadap 

pelanggan. 

Likert 
(1–5) 
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3. Perspektif 
Proses Bisnis 
Internal 

Keuangan 
Internal 

Efektivitas pengelolaan 
keuangan internal, 

pertumbuhan pendapatan, 
dan margin keuntungan. 

Likert 
(1–5) 

Efisiensi & 
Stabilitas 

Efektivitas biaya 
operasional, kestabilan 

arus kas, serta 
pengendalian struktur 

modal. 

Likert 
(1–5) 

Proses 
Internal & 
Pelanggan 

Efektivitas siklus 
penjualan, inovasi produk, 
dan penanganan keluhan 

pelanggan. 

Likert 
(1–5) 

4. Perspektif 
Pembelajaran & 
Pertumbuhan 
(SDM) 

Kapabilitas 
Karyawan 

Kompetensi, keterampilan, 
dan kemampuan 
karyawan dalam 

mendukung tujuan 
perusahaan. 

Likert 
(1–5) 

Kapabilitas 
Sistem 

Informasi 

Ketersediaan, keandalan, 
dan dukungan sistem 

informasi untuk 
menunjang pekerjaan. 

Likert 
(1–5) 

Motivasi 
Karyawan 

Tingkat motivasi kerja 
yang mencakup kepuasan 

gaji, promosi, suasana 
kerja, dan perhatian 

manajemen. 

Likert 
(1–5) 

 

F. Teknik Analisis Data 

        Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan pendekatan 

deskriptif kuantitatif menggunakan metode Balanced Scorecard (BSC). 

Balanced Scorecard menilai kinerja organisasi dari empat perspektif, 

yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran 

dan pertumbuhan. 

1. Analisis Perspektif Keuangan 

Data keuangan dianalisis menggunakan rasio keuangan, yaitu 

Return on Equity (ROE), Return on Investment (ROI), Current 
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Ratio, Cash Ratio, dan Collection Period. Hasil rasio kemudian 

dibandingkan dengan standar industri dan literatur yang relevan 

untuk menilai kondisi keuangan perusahaan. 

2. Analisis Perspektif Pelanggan, Proses Internal, dan 

Pembelajaran & Pertumbuhan 

Data primer dari kuesioner dianalisis menggunakan statistik 

deskriptif, yaitu nilai minimum, maksimum, rata-rata (mean), dan 

standar deviasi. Skor rata-rata responden kemudian 

dikategorikan menjadi baik, cukup, atau kurang berdasarkan 

rentang nilai interpretasi mean. 

3. Analisis Balanced Scorecard 

Hasil pengukuran tiap perspektif selanjutnya diinterpretasikan 

dalam kerangka Balanced Scorecard. Perspektif keuangan 

dipandang sebagai lagging indicator, sementara perspektif 

pelanggan, proses internal, serta pembelajaran & pertumbuhan 

dipandang sebagai leading indicator yang memengaruhi kinerja 

keuangan. Dengan demikian, setiap perspektif tidak hanya 

dianalisis secara terpisah, tetapi juga dikaitkan satu sama lain 

sesuai konsep BSC. 

4. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Instrumen kuesioner diuji validitasnya dengan korelasi Pearson 

Product Moment, dan reliabilitasnya diuji menggunakan 

koefisien Cronbach’s Alpha. 

5. Uji Beda (Tambahan Analisis) 

Selain analisis deskriptif, penelitian ini juga menggunakan uji 

non-parametrik Kruskal-Wallis untuk mengetahui apakah 
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terdapat perbedaan signifikan antar perspektif Balanced 

Scorecard. Uji ini dipilih karena data berskala ordinal dan jumlah 

responden tiap kelompok berbeda. Hasil uji ini digunakan 

sebagai analisis tambahan untuk melihat keseimbangan kinerja 

antar perspektif.  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A Gambaran Umum Objek Penelitian 

1) Sejarah PT Gowa Makassar Tourism Development Tbk (GMTD) 

 PT Gowa Makassar Tourism Development Tbk (GMTD) 

didirikan pada tanggal 14 Mei 1991 sebagai hasil kerja sama antara 

Pemerintah Daerah Tingkat I Sulawesi Selatan, Pemerintah Daerah 

Tingkat II Kotamadya Makassar, Pemerintah Daerah Tingkat II 

Kabupaten Gowa, serta pihak swasta. Pada awal berdirinya, 

perseroan bernama PT Gowa Makassar Tourism Development 

Corporation (GMTDC). Pendirian perusahaan ini dilatarbelakangi 

oleh rencana strategis untuk mengembangkan kawasan Tanjung 

Bunga di Makassar menjadi kawasan wisata terpadu, pusat hunian, 

dan area bisnis modern. 

 Sejak awal, kegiatan usaha GMTD berfokus pada investasi dan 

pengembangan real estate, termasuk penyediaan infrastruktur 

dasar, pembangunan fasilitas umum, serta pengembangan properti 

komersial dan residensial. Proyek pengembangan Tanjung Bunga 

menjadi ikon utama perusahaan yang dirancang sebagai kawasan 

terpadu yang memadukan fungsi pariwisata, perdagangan, 

perumahan, serta ruang publik. 

 Seiring berjalannya waktu GMTD berkembang menjadi salah 

satu pengembang properti terkemuka di kawasan timur Indonesia. 

Beberapa fasilitas yang dibangun di kawasan Tanjung Bunga telah 

menjadi tujuan wisata dan pusat aktivitas ekonomi masyarakat 
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Makassar. Dengan visi untuk menghasilkan produk properti 

berkualitas tinggi, perusahaan juga terus memperluas portofolio 

proyeknya guna meningkatkan daya tarik kawasan dan memberikan 

nilai tambah bagi pemangku kepentingan. 

Sebagai perusahaan terbuka yang tercatat di Bursa Efek 

Indonesia dengan kode saham GMTD, perseroan menerapkan 

prinsip transparansi dan akuntabilitas dalam pengelolaan usaha. 

Pencapaian perusahaan tidak terlepas dari sinergi antara 

manajemen, karyawan, dan dukungan berbagai pihak yang 

bersama-sama mendorong pertumbuhan dan keberlanjutan usaha 

GMTD di masa depan. 

2) Visi dan Misi 

a. Visi:  

“Membangun model percontohan bagi sebuah kota masa 

depan”. 

b. Misi:  

“Menciptakan komunitas yang lebih baik melalui pengembangan 

kota yang layak huni dan berkelanjutan untuk menjadi 

perusahaan pengembang perumahan yang paling kompetitif 

dalam membuat Makassar Tanah Kesuksesan, Tanah 

Kemakmuran, Tanah Inspirasi dan Tanah Peluang”. 
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3) Struktur Organisasi 

  

Gambar 4.1  

Struktur Organisasi 

4) Tugas Pokok 

PT Gowa Makassar Tourism Development Tbk memiliki tugas 

utama sebagai pengembang kawasan terpadu di wilayah Tanjung 

Bunga, Makassar. Tugas pokok tersebut mencakup: 

a. Perencanaan dan Pengembangan Kawasan: Merancang, 

membangun, dan mengelola kawasan wisata, hunian, dan 

komersial secara terintegrasi dengan memperhatikan aspek 

estetika, fungsi, dan kelestarian lingkungan. 

b. Penyediaan Infrastruktur Dasar: Membangun fasilitas umum dan 

infrastruktur penunjang seperti jalan, sistem drainase, jaringan 

listrik, air bersih, dan fasilitas publik lainnya yang mendukung 

kelancaran aktivitas kawasan. 
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c. Pengelolaan Fasilitas Wisata dan Komersial: Mengelola aset-

aset perusahaan yang berupa fasilitas pariwisata, pusat 

perbelanjaan, area hiburan, dan area komersial agar tetap 

produktif dan menarik minat pengunjung maupun investor. 

d. Pengembangan Properti dan Real Estat: Menawarkan produk 

properti baik dalam bentuk kavling, perumahan, maupun gedung 

komersial kepada konsumen dengan kualitas dan nilai investasi 

yang tinggi. 

e. Kontribusi terhadap Perekonomian Daerah: Mendorong 

pertumbuhan ekonomi lokal melalui penciptaan lapangan kerja, 

peningkatan investasi, dan pengembangan destinasi pariwisata 

unggulan. 

f. Penerapan Prinsip Tata Kelola Perusahaan yang Baik: 

Menjalankan usaha secara profesional, transparan, dan 

akuntabel, serta memberikan nilai tambah berkelanjutan bagi 

pemegang saham dan pemangku kepentingan lainnya. 

         Adapun sub bagian dari PT Gowa Makassar Tourism 

Development Tbk adalah sebagai berikut: 

a. Chief Executive Officer 

 Bertindak sebagai pimpinan utama di tingkat induk usaha (holding 

company), memimpin pengambilan keputusan strategis dan 

mengawasi kinerja semua divisi. CEO ini membawahi beberapa 

kepala fungsi strategis, yaitu: 

    Sub Bagian: 
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Head of HR: Memimpin pengelolaan sumber daya manusia, 

termasuk rekrutmen, pengembangan kompetensi, manajemen 

kinerja, dan hubungan industrial. 

1. Head of Legal & Corporate Secretary: Mengelola seluruh 

aspek hukum dan fungsi kesekretariatan perusahaan, 

memastikan kepatuhan terhadap regulasi, dan menyiapkan 

dokumen korporasi penting. 

2. Head of Land Acquisition: Bertugas merencanakan dan 

melaksanakan akuisisi lahan strategis untuk pengembangan 

proyek perusahaan. 

3. Chief of Marketing: Mengatur strategi pemasaran, promosi, 

dan penjualan produk properti. 

b. Chief Executive Officer (GMTD) 

 Memimpin seluruh kegiatan operasional dan strategis di PT Gowa 

Makassar Tourism Development secara langsung, termasuk 

pengembangan proyek, pemeliharaan aset, dan layanan pelanggan. 

Di bawah CEO GMTD, yaitu Chief Operating dengan sub bagian: 

1. Head of Project Operations: Bertanggung jawab atas 

pelaksanaan konstruksi dan pemeliharaan infrastruktur. 

2. Head of Project Planning: Menyusun rencana kerja proyek 

dan mengawasi jadwal pembangunan. 

3. Head of Estate Management: bertugas mengelola fasilitas 

umum, kebersihan, dan keamanan kawasan. 
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4. Akkarena Management Dept. Head: Mengelola dan 

mengembangkan kawasan wisata Pantai Akkarena sebagai 

salah satu aset utama. 

5. Head of P&S: menangani pengadaan barang dan jasa 

pendukung operasional. 

6. Head of Sales: fokus pada strategi penjualan dan pencapaian 

target penjualan unit properti. 

7. PMO & Land Asset Management: Mengelola aset tanah 

perusahaan dan mengawasi proyek strategis. 

c. Chief of Finance  

Bertanggung jawab terhadap manajemen keuangan, 

akuntansi, pajak, serta pengendalian biaya. 

Sub Bagian: 

Head of Project Finance, Accounting & Tax: Mengelola 

pembiayaan proyek, penyusunan laporan keuangan, serta 

memastikan kepatuhan pajak perusahaan. 

B Penyajian Data (Hasil Penelitian) 

1) Perspektif Keuangan 

        Pada perspektif ini terdapat indikator yang dijadikan pengukuran 

kinerja perspektif keuangan dengan mengacu pada laporan keuangan PT 

Gowa Makassar Tourism Development. 

a. Indikator ROE (Return On Equity) 

        Return On Equity (ROE) adalah rasio profitabilitas yang 

mengukur kemampuan perusahaan menghasilkan laba bersih 

dengan modal sendiri (ekuitas) yang dimiliki. Dengan kata lain ROE 
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menunjukkan tingkat pengembalian (return) yang diperoleh 

pemegang saham atas modal yang mereka tanamkan. 

            136.854.000.000  

𝑅𝑒𝑡𝑢𝑟𝑛 𝑜𝑛 𝐸𝑞𝑢𝑖𝑡𝑦 =  x 100 %  
830.889.000.000 

         = 16,47% 

Hasil perhitungan ROE menunjukkan angka 16,47%, yang 

berarti setiap Rp100 ekuitas pemegang saham mampu 

menghasilkan laba bersih sebesar Rp16,47. Secara umum, 

angka ini mencerminkan kondisi keuangan yang cukup sehat, 

karena berada di atas standar rata-rata industri properti yang 

biasanya berkisar 12–15%. Secara faktual, keberhasilan ini 

tidak terlepas dari proyek pengembangan kawasan Tanjung 

Bunga yang menjadi ikon utama GMTD. Peningkatan penjualan 

unit rumah komersial dan properti residensial di kawasan 

tersebut menjadi faktor penting yang mendorong profitabilitas. 

Namun demikian, dengan ketatnya persaingan di sektor 

property, untuk itu perusahaan perlu terus meningkatkan 

efisiensi pengelolaan biaya dan memperbesar margin laba 

bersih agar tingkat pengembalian kepada pemegang saham 

semakin optimal.      

b. Indikator ROI (Return On Invesment) 

        Indikator ROI bertujuan untuk mengukur peningkatan laba 

bersih yang dihasilkan dari PT Gowa Makassar Tourism 

Development yang diukur dengan membandingkan laba usaha 

dengan total aktiva berdasarkan laporan keuangan. 
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𝑅𝑒𝑡𝑢𝑟𝑛 𝑜𝑛 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑠𝑡𝑚𝑒𝑛𝑡 =   136.854.000.000 x 100 % 

    1.294.083.000.000 

                 = 10,58% 

Nilai ROI sebesar 10,58% menggambarkan bahwa 

setiap Rp100 aset yang dimiliki perusahaan mampu 

menghasilkan Rp10,58 laba bersih. Dari sisi efektivitas, angka 

ini menunjukkan GMTD cukup mampu mengelola aset yang 

dimilikinya untuk menghasilkan keuntungan. Fakta di lapangan 

memperlihatkan bahwa GMTD memiliki portofolio aset berupa 

tanah, kavling, hingga fasilitas wisata Pantai Akkarena yang 

menjadi daya tarik pengunjung. Meski demikian, belum semua 

aset termanfaatkan secara maksimal. Sebagai contoh, 

beberapa lahan di kawasan Tanjung Bunga masih dalam tahap 

perencanaan pembangunan, sehingga kontribusinya terhadap 

laba belum optimal. Kondisi ini menandakan adanya potensi 

yang besar, tetapi perusahaan perlu mempercepat realisasi 

pembangunan agar aset tidak menjadi beban, melainkan 

sumber profit baru. 

c. Rasio Kas 

        Rasio Kas adalah salah satu rasio likuiditas yang 

digunakan untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam 

membayar kewajiban jangka pendek (utang lancar) hanya 

dengan kas dan setara kas yang dimiliki. 

  78.399.020.677  

    100 %  

 224.295.372.318 
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 = 34,95% 

        Rasio kas GMTD tercatat 34,95%, yang artinya kas yang 

tersedia hanya mampu menutupi sekitar sepertiga dari 

kewajiban jangka pendek. Kondisi ini bisa dikatakan cukup baik, 

tetapi masih berada di bawah standar ideal (>50%). Secara 

faktual, hal ini terlihat dari pola pembayaran proyek properti 

yang sering dilakukan oleh konsumen secara bertahap atau 

cicilan, sehingga arus kas masuk tidak langsung besar dalam 

jangka pendek. Akibatnya, GMTD perlu menjaga ketat 

manajemen kas agar tidak mengalami kesulitan saat 

menghadapi kebutuhan mendesak. Apalagi di sektor properti, 

kebutuhan likuiditas untuk pembangunan proyek sangat besar, 

sehingga jika arus kas tidak lancar, maka dapat menghambat 

penyelesaian proyek dan pada akhirnya memengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

d. Rasio Lancar 

        Rasio lancar adalah rasio likuiditas yang digunakan untuk 

mengukur kemampuan perusahaan dalam memenuhi 

kewajiban jangka pendeknya (utang lancar) menggunakan aset 

lancar yang dimilik. 

             713.561.000.000  

     𝐶𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡 𝑅𝑎𝑡𝑖𝑜                                     x 100 %  

              224.295.000.000  

      = 318,13% 

Current Ratio yang sangat tinggi yaitu 318,13% 

menunjukkan bahwa perusahaan memiliki aktiva lancar lebih 
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dari tiga kali lipat dibandingkan kewajiban jangka pendeknya. 

Dari satu sisi, kondisi ini sangat baik karena memperlihatkan 

perusahaan memiliki kemampuan besar untuk membayar utang 

jangka pendek. Namun, fakta lapangan menunjukkan bahwa 

angka yang terlalu tinggi bisa juga mengindikasikan adanya 

aset lancar yang kurang produktif, seperti piutang pelanggan 

atau persediaan unit properti yang belum terjual. Hal ini terlihat 

dari masih adanya proyek yang belum terserap pasar dalam 

waktu singkat. Dengan demikian, meskipun likuiditas sangat 

sehat, perusahaan tetap perlu mengoptimalkan pemanfaatan 

aset lancarnya agar tidak hanya menumpuk dalam neraca, 

tetapi juga berputar menghasilkan laba nyata. 

e. Collection Periode (CP) 

        Collection Periode adalah ukuran yang menunjukkan rata-

rata waktu (hari) yang diperlukan perusahaan untuk menagih 

piutang usaha dari pelanggan setelah penjualan dilakukan. 

 276.211.679.940 x100% 

 1.073.623.267.928 

= 25,72% 

        Hasil analisis menunjukkan Collection Period 25,72%, 

yang berarti sekitar seperempat pendapatan tahunan masih 

tertahan dalam bentuk piutang. Kondisi ini mencerminkan 

bahwa sebagian penjualan properti belum langsung diterima 

dalam bentuk kas, melainkan masih dalam proses cicilan atau 

penagihan. Secara faktual, pola bisnis properti GMTD memang 
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banyak mengandalkan pembayaran bertahap dari konsumen 

maupun investor, sehingga piutang menjadi bagian besar dalam 

laporan keuangan. Meski hal ini lazim di industri properti, risiko 

arus kas tetap ada jika penagihan tidak dilakukan dengan 

efektif. Oleh karena itu, GMTD perlu memperkuat sistem 

penagihan, misalnya dengan memberikan insentif kepada 

pembeli yang melunasi lebih cepat atau memperketat 

manajemen kontrak pembayaran. Hal ini penting agar arus kas 

tetap lancar dan tidak mengganggu pembiayaan proyek 

berikutnya. 

Secara keseluruhan, kinerja keuangan GMTD dapat 

dikategorikan sehat, dengan ROE dan ROI yang menunjukkan 

efisiensi dalam penggunaan modal dan aset. Likuiditas 

perusahaan pun terlihat sangat kuat melalui Current Ratio, 

meskipun Rasio Kas masih di bawah ideal. Fakta di lapangan 

memperlihatkan bahwa kekuatan GMTD terletak pada aset 

besar dan portofolio proyek di kawasan strategis Tanjung 

Bunga. Namun, tantangan utama ada pada arus kas dan 

penyelesaian piutang, yang jika tidak ditangani dapat 

berimplikasi pada keterlambatan proyek. Oleh karena itu, 

strategi peningkatan efisiensi operasional, percepatan realisasi 

proyek, dan optimalisasi penagihan piutang menjadi langkah 

penting untuk memastikan kinerja keuangan yang berkelanjutan 

di masa mendatang. 
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2) Perspektif Pelanggan 

        Indikator Kepuasan pelanggan bertujuan untuk mengukur 

peningkatan kepuasan pelanggan, pelanggan dalam konteks ini 

adalah orang yang membeli produk PT Gowa Makassar Tourism 

Development, yang diukur dengan mengisi daftar kuesioner yang 

telah disediakan. Kuisioner terdiri dari aspek atribut produk dan jasa, 

Citra Perusahaan, hubungan dengan pelanggan dengan total 30 

responden. 

a. Karakteristik Responden 

        Karakteristik responden menggambarkan profil responden 

yang terlibat dalam penelitian. Analisis ini bertujuan untuk 

mengetahui latar belakang responden berdasarkan variabel 

demografis atau kategori tertentu, seperti jenis kelamin, usia, 

tingkat pendidikan, pekerjaan, lama bekerja, atau faktor lain yang 

relevan dengan topik penelitian. Informasi ini penting untuk 

memberikan konteks terhadap data yang dianalisis, memastikan 

kesesuaian populasi penelitian, serta membantu dalam 

interpretasi hasil analisis selanjutnya. 
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Tabel 4.1  

Karakteristik Responden Berdasarkan Perspektif Pelanggan 

 Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin Pria 24 80.0 

Wanita 6 20.0 

Total 30 100.0 

Usia 20-25 Tahun 6 20.0 

26-30 Tahun 3 10.0 

31-35 Tahun 10 33.3 

36-40 Tahun 10 33.3 

>40 Tahun 1 3.3 

Total 30 100.0 

Pekerjaan Pelaut 5 16.7 

Wiraswasta 7 23.3 

Mekanik 1 3.3 

ASN 4 13.3 

Lainnya 13 43.3 

Total 30 100.0 

Jenis Produk 
Yang di Beli 

Bangunan 4 13.3 

Properti 14 46.7 

Rumah Komersil 12 40.0 

Total 30 100.0 

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

Hasil analisis menunjukkan bahwa mayoritas responden 

dalam perspektif pelanggan adalah pria (80%), dengan rentang 

usia terbanyak 31–40 tahun (66,6%). Secara faktual, hal ini 

menggambarkan bahwa pasar utama GMTD didominasi oleh pria 

usia produktif, yang secara umum berada pada fase mapan 

secara ekonomi dan sedang membangun aset jangka panjang 

berupa properti. Dari sisi pekerjaan, sebagian besar responden 

berada dalam kategori sektor non-formal (43,3%) seperti 

wiraswasta dan pelaut, yang cenderung memiliki penghasilan 

variatif tetapi berorientasi investasi. Jenis produk yang paling 

diminati adalah properti residensial (46,7%) dan rumah komersil 

(40%), sedangkan pembelian bangunan hanya 13,3%. Fakta ini 
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sesuai dengan kondisi lapangan, di mana permintaan pasar di 

kawasan Tanjung Bunga Makassar lebih banyak mengarah pada 

unit rumah tinggal modern dan properti yang bisa dijadikan aset 

investasi, seiring pertumbuhan kelas menengah perkotaan di 

Makassar. 

b. Hasil uji validitas Perspektif Pelanggan 

Uji validitas digunakan untuk menilai sejauh mana 

instrumen penelitian dapat benar-benar mengukur konsep yang 

dimaksud. Dalam penelitian ini, pengujian validitas dilakukan 

dengan melihat nilai Pearson Correlation menggunakan bantuan 

aplikasi SPSS. Suatu item dinyatakan valid apabila nilai R hitung 

lebih besar dari R tabel pada tingkat signifikansi 5% 

Tabel 4.2 
Hasil Uji Validitas Variabel Perspektif Pelanggan 

Item R Hitung R Tabel Keterangan 

PP1 0.799 0.4438 Valid 

PP2 0.891 0.4438 Valid 

PP3 0.917 0.4438 Valid 

PP4 0.807 0.4438 Valid 

PP5 0.927 0.4438 Valid 

PP6 0.908 0.4438 Valid 

PP7 0.967 0.4438 Valid 

PP8 0.908 0.4438 Valid 

PP9 0.808 0.4438 Valid 

PP10 0.901 0.4438 Valid 

PP11 0.900 0.4438 Valid 

PP12 0.927 0.4438 Valid 

 Sumber: Pengolahan data SPSS 

        Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel 4.2, item 

pertanyaan yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan valid, dengan nilai korelasi (r hitung) antara 0,799 

hingga 0,967, lebih besar dari r tabel (0,4438). Secara praktis, hal 

ini menunjukkan bahwa instrumen penelitian benar-benar mampu 
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menangkap aspek yang penting bagi pelanggan GMTD, seperti 

atribut produk dan jasa, citra perusahaan, serta hubungan 

dengan pelanggan. Fakta di lapangan mendukung hasil ini: 

misalnya, pelanggan yang membeli unit rumah di kawasan 

Tanjung Bunga tidak hanya memperhatikan kualitas bangunan, 

tetapi juga reputasi GMTD sebagai pengembang besar di 

Makassar dan hubungan purna jual seperti kemudahan 

pembayaran serta layanan purna jual. Dengan demikian, 

instrumen ini tidak hanya sahih secara statistik, tetapi juga 

relevan dengan dinamika kebutuhan pelanggan properti di 

kawasan pengembangan GMTD. 

c. Hasil Uji Reliabilitas Perspektif pelanggaan 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur konsistensi atau 

keandalan suatu instrumen penelitian, yaitu sejauh mana 

instrumen tersebut dapat memberikan hasil yang tetap atau stabil 

ketika digunakan berulang kali dalam kondisi yang sama. Dalam 

penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai 

Cronbach’s Alpha melalui aplikasi SPSS. Suatu variabel 

dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar 

dari 0,70. 

Tabel 4.3 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Perspektif Pelanggan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.975 12 

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 
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        Nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,975 menunjukkan bahwa 

instrumen penelitian yang digunakan memiliki konsistensi internal 

yang sangat tinggi. Secara teknis, ini berarti setiap butir 

pertanyaan yang diajukan kepada responden memberikan 

jawaban yang stabil dan dapat dipercaya untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan. Fakta di lapangan mendukung hal ini, 

karena mayoritas pelanggan GMTD memang menilai aspek yang 

sama ketika membeli properti, yaitu kualitas bangunan, reputasi 

pengembang, dan layanan purna jual. Dengan demikian, 

reliabilitas yang tinggi ini memperlihatkan bahwa indikator yang 

dipakai sudah sesuai dengan realitas kebutuhan konsumen 

properti di Makassar, khususnya di kawasan Tanjung Bunga 

yang menjadi proyek utama GMTD. 

d. Statistik Deskriptif Perspektif Pelanggan 

Uji statistik deskriptif digunakan untuk memberikan 

gambaran umum mengenai data penelitian yang diperoleh dari 

responden. Analisis ini bertujuan untuk menyajikan informasi 

mengenai variabel penelitian melalui ukuran-ukuran statistik, 

seperti nilai minimum, maksimum, rata-rata (mean), dan standar 

deviasi. Dengan menggunakan analisis deskriptif, peneliti dapat 

memahami distribusi data dan melihat kecenderungan umum 

jawaban responden terhadap setiap variabel penelitian. 
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Tabel 4.4  
Hasil Deskriptif Variabel Perspektif Pelanggan 

 

Variabel N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviasi 

Perspektif 

Pelanggan 

30 36.00 60.00 54.8000 6.63533 

Valid N (listwise) 30     

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

Hasil analisis deskriptif untuk variabel Perspektif 

Pelanggan menunjukkan bahwa jumlah responden (N) adalah 

30 orang, dengan skor minimum sebesar 36,00 dan skor 

maksimum sebesar 60,00. Rata-rata (mean) yang diperoleh 

adalah 54,80, yang mengindikasikan bahwa secara umum 

penilaian responden terhadap perspektif pelanggan berada 

pada kategori tinggi, mendekati skor maksimum. Nilai standar 

deviasi sebesar 6,64 menunjukkan adanya variasi yang 

moderat di antara jawaban responden. Artinya, meskipun 

sebagian besar responden memberikan penilaian yang relatif 

tinggi, terdapat perbedaan tingkat persepsi antar individu. 

Hasil ini menggambarkan bahwa secara keseluruhan, kinerja 

atau kondisi yang diukur melalui variabel Perspektif 

Pelanggan dinilai positif oleh mayoritas responden. 

        Skor rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,2 menunjukkan 

bahwa secara umum pelanggan merasa puas terhadap kualitas 

produk dan layanan PT Gowa Makassar Tourism Development. 

Tingkat kepuasan ini mendukung pencapaian keuangan perusahaan 

karena pelanggan yang loyal berkontribusi terhadap pendapatan 

yang stabil. Akan tetapi, adanya kelemahan pada perspektif proses 
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bisnis internal, khususnya dalam hal kecepatan pelayanan dan 

ketepatan waktu penyelesaian proyek, dapat memengaruhi 

kepuasan pelanggan di masa depan. Oleh karena itu, peningkatan 

proses internal perlu menjadi prioritas agar kepuasan pelanggan 

tetap terjaga. 

3) Perspektif Bisnis Internal 

        Perspektif Bisniss internal adalah salah satu dari empat 

perspektif utama dalam Balance Scorecard. Fokusnya pada 

bagaimana proses internal perusahaan mampu menciptakan nilai 

tambah bagi pelanggan dan pemegang saham. 

a. Karakteristik Responden  

Tabel 4.5 
Karakteristik Responden Berdasarkan Perspektif Keuangan dan 

Bisnis Internal 
 

 Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin Pria 15 75.0 

Wanita 1 5.0 

Total 16 100.0 

Usia 26-30 Tahun 6 30.0 

31-40 Tahun 10 50.0 

Total 16 100.0 

Lama bekerja di PT 
Gowa Makassar 
Tourism Development 
Tbk 

1-5 Tahun 8 40.0 

6-10 Tahun 4 20.0 

>10 Tahun 4 20.0 

Total 16 100.0 

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

        Berdasarkan Tabel 4.5, mayoritas responden dalam 

perspektif keuangan dan bisnis internal adalah pria sebanyak 15 

orang (75%), sedangkan wanita hanya 1 orang (5%). Dilihat dari 

kelompok usia, responden didominasi oleh usia 31–40 tahun 

yaitu 10 orang (50%), diikuti oleh usia 26–30 tahun sebanyak 6 
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orang (30%). Dari segi lama bekerja di PT Gowa Makassar 

Tourism Development Tbk, sebagian besar responden memiliki 

masa kerja 1–5 tahun sebanyak 8 orang (40%), sementara 

responden yang bekerja selama 6–10 tahun dan lebih dari 10 

tahun masing-masing berjumlah 4 orang (20%). Hal ini 

menunjukkan bahwa responden didominasi oleh pria usia 

produktif dengan pengalaman kerja yang bervariasi, namun 

cenderung lebih banyak yang tergolong baru atau menengah 

dalam masa kerja. 

b. Hasil Uji Validitas Perspektif Bisnis Internal  

Tabel 4.2 
Hasil Uji Validitas Variabel Perspektif Keuangan dan Bisnis 

Internal 
 

Item R Hitung R Tabel Keterangan 

PKBI1 0.739 0.4973 Valid 

PKBI2 0.887 0.4973 Valid 

PKBI3 0.863 0.4973 Valid 

PKBI4 0.929 0.4973 Valid 

PKBI5 0.821 0.4973 Valid 

PKBI6 0.926 0.4973 Valid 

PKBI7 0.857 0.4973 Valid 

PKBI8 0.772 0.4973 Valid 

PKBI9 0.856 0.4973 Valid 

PKBI10 0.707 0.4973 Valid 

PKBI11 0.958 0.4973 Valid 

PKBI12 0.676 0.4973 Valid 

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

        Berdasarkan Tabel 4.6 hasil uji validitas variabel Perspektif 

Bisnis Internal, seluruh item pernyataan (PKBI1 hingga PKBI12) 

menunjukkan nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel sebesar 

0,4973. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap item pernyataan 

memiliki korelasi yang signifikan dengan skor totalnya, sehingga 
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dinyatakan valid. Nilai r hitung tertinggi terdapat pada item 

PKBI11 (0,958) yang menunjukkan tingkat validitas sangat kuat, 

sedangkan nilai r hitung terendah terdapat pada PKBI12 (0,676) 

yang tetap melampaui batas r tabel, sehingga masih memenuhi 

kriteria validitas. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

seluruh butir pertanyaan dalam instrumen ini layak digunakan 

untuk mengukur variabel Perspektif Keuangan dan Bisnis Internal 

karena telah memenuhi persyaratan validitas. 

c. Hasil Uji Reliabilitas Perspektif Bisnis Internal 

Tabel 4.3 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Perspektif Keuangan dan Bisnis 

Internal 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.958 12 

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

         Hasil uji reliabilitas untuk variabel Bisnis Internal 

menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,958 dengan 

jumlah item sebanyak 12. Nilai ini berada jauh di atas batas 

minimum yang umumnya digunakan dalam penelitian, yaitu 0,70. 

Hal ini menunjukkan bahwa instrumen memiliki tingkat 

konsistensi internal yang sangat tinggi. Artinya, butir-butir 

pertanyaan pada variabel tersebut saling berkorelasi dengan baik 

dan mampu mengukur konsep yang sama secara konsisten. 

Dengan demikian, instrumen ini dapat dinyatakan reliabel dan 

layak digunakan, karena hasil pengukuran yang diperoleh 
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cenderung stabil dan dapat dipercaya jika dilakukan pengukuran 

ulang dalam kondisi yang serupa. 

d. Statistik Deskriptif Perspektif Bisnis Internal 

Tabel 4.8  
Hasil Deskriptif Variabel Perspektif Keuangan dan Bisnis 

Internal 
 

Variabel N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviasi 

Perspektif 

Keuangan dan 

Bisnis Internal 

16 31.00 60.00 49.3125 9.71404 

Valid N (listwise) 16     

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

         Hasil analisis deskriptif untuk variabel Perspektif Keuangan 

dan Bisnis Internal menunjukkan bahwa jumlah responden yang 

dianalisis (N) adalah sebanyak 16 orang. Nilai terendah 

(minimum) yang diperoleh responden adalah 31,00, sedangkan 

nilai tertinggi (maximum) adalah 60,00. Rata-rata (mean) skor 

variabel ini adalah 49,3125 yang menunjukkan kecenderungan 

umum responden berada pada kategori cukup tinggi dalam 

perspektif keuangan dan bisnis internal. Sementara itu, nilai 

standar deviasi sebesar 9,71404 mengindikasikan adanya variasi 

atau penyebaran data yang cukup besar antar responden, 

sehingga terdapat perbedaan yang relatif signifikan dalam 

persepsi atau penilaian mereka terhadap indikator pada variabel 

ini. Secara keseluruhan, data ini memberikan gambaran bahwa 

meskipun rata-rata penilaian responden tergolong tinggi, terdapat 

variasi yang nyata dalam jawaban yang diberikan. 
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      Hasil analisis perspektif proses bisnis internal memperoleh skor 

rata-rata 3,1, yang masuk kategori cukup. Hal ini mengindikasikan 

adanya masalah dalam efektivitas operasional, khususnya dalam 

manajemen proyek dan alur kerja. Kinerja internal yang belum 

optimal dapat menurunkan kepuasan pelanggan apabila pelayanan 

tidak sesuai harapan, serta dalam jangka panjang akan 

memengaruhi pencapaian keuangan perusahaan. Oleh karena itu, 

perbaikan proses internal merupakan prioritas utama untuk menjaga 

keberlanjutan perusahaan. 

4) Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

a. Karakteristik Responden 

Tabel 4.9  
Karakteristik Responden Berdasarkan Perspektif Pembelajaran 

dan Pertumbuhan 
 Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin Pria 25 83.3 

Wanita 5 16.7 

Total 30 100.0 

Usia <20 Tahun 2 6.7 

21-30 Tahun 24 80.0 

31-40 Tahun 4 13.3 

Total 30 100.0 

Pekerjaan SMA/Sederajat 2 6.7 

Strata 1 (S1) 24 80.0 

Akademi/Sederajat 2 6.7 

> S1 2 6.7 

Total 30 100.0 

Lama bekerja di 
PT Gowa 
Makassar 
Tourism 
Development Tbk 

1-5 Tahun 23 76.7 

6-10 Tahun 6 20.0 

>10 Tahun 1 3.3 

Total 30 100.0 

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

Berdasarkan Tabel 4.9, mayoritas responden dalam 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan adalah pria sebanyak 
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25 orang (83,3%), sedangkan wanita berjumlah 5 orang (16,7%). 

Dilihat dari kelompok usia, responden terbanyak berada pada 

rentang 21–30 tahun sebanyak 24 orang (80,0%). Dari segi 

pendidikan, sebagian besar responden memiliki latar belakang 

Strata 1 (S1) sebanyak 24 orang (80,0%), sedangkan lulusan 

SMA/sederajat, akademi/sederajat, dan >S1 masing-masing 

berjumlah 2 orang (6,7%). Lama bekerja di PT Gowa Makassar 

Tourism Development Tbk juga menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden memiliki masa kerja 1–5 tahun sebanyak 23 

orang (76,7%). Data ini menunjukkan bahwa profil responden 

didominasi oleh karyawan pria usia produktif dengan latar 

belakang pendidikan S1, serta memiliki masa kerja yang relatif 

baru di perusahaan. 

b. Hasil Uji Validitas Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Validitas Variabel Perspektif Pembelajaran dan 
Pertumbuhan 

Item R Hitung R Tabel Keterangan 

PPP1 0.634 0.4438 Valid 

PPP2 0.634 0.4438 Valid 

PPP3 0.527 0.4438 Valid 

PPP4 0.705 0.4438 Valid 

PPP5 0.851 0.4438 Valid 

PPP6 0.851 0.4438 Valid 

PPP7 0.620 0.4438 Valid 

PPP8 0.851 0.4438 Valid 

PPP9 0.851 0.4438 Valid 

PPP10 0.870 0.4438 Valid 

PPP11 0.704 0.4438 Valid 

PPP12 0.755 0.4438 Valid 

Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 
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          Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel 4.10 untuk variabel 

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, seluruh butir 

pernyataan (PPP1 hingga PPP12) memiliki nilai r hitung yang lebih 

besar daripada r tabel sebesar 0,4438. Hal ini menunjukkan bahwa 

setiap item memiliki korelasi yang signifikan dengan skor total 

variabelnya, sehingga dapat dinyatakan valid. Nilai r hitung tertinggi 

terdapat pada item PPP10 sebesar 0,870, sedangkan nilai terendah 

terdapat pada item PPP3 sebesar 0,527. Meskipun demikian, 

semua nilai r hitung masih berada di atas batas r tabel, sehingga 

seluruh item layak digunakan dalam pengukuran variabel ini. 

c. Hasil Uji Reliabilitas Perspektif Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

Tabel 4.11  
Hasil Uji Reliabilitas Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.920 12 

Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

Variabel Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,920 dengan jumlah 

item pernyataan sebanyak 12. Nilai ini berada jauh di atas 

batas minimal yang umum digunakan, yaitu 0,70, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian pada variabel 

ini memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat tinggi. 

Artinya, setiap butir pernyataan yang digunakan dalam 
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kuesioner mampu secara konsisten mengukur konsep yang 

sama, yakni perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.  

d. Statistik Deskriptif Perspektif Pembelajaran dan 
Pertumbuhan 

Tabel 4.4 
Hasil Deskriptif Variabel Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Variabel N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviasi 

Perspektif 

Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

30 49.00 60.00 58.2667 3.17244 

Valid N (listwise) 30     

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

        Berdasarkan Tabel 4.12, variabel Perspektif 

Pembelajaran dan Pertumbuhan diukur pada 30 responden 

dengan skor minimum sebesar 49,00 dan skor maksimum 

sebesar 60,00. Nilai rata-rata (mean) yang diperoleh adalah 

58,27, yang menunjukkan bahwa secara umum responden 

memiliki tingkat perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 

yang tinggi, mendekati batas maksimal skor. Standar deviasi 

sebesar 3,17 menunjukkan adanya variasi data yang relatif 

rendah, artinya perbedaan skor antar responden tidak terlalu 

besar. Dengan kata lain, mayoritas responden berada pada 

tingkat yang hampir sama dalam hal pembelajaran dan 

pertumbuhan, sehingga dapat diinterpretasikan bahwa 

persepsi terhadap aspek ini cukup merata dan cenderung 

positif di antara responden. 

        Skor rata-rata perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 

sebesar 4,0 menunjukkan bahwa perusahaan telah cukup baik 

dalam mengelola sumber daya manusia, terutama dalam hal 
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motivasi dan kompetensi karyawan. Kondisi ini merupakan modal 

penting untuk memperbaiki kelemahan pada proses bisnis internal, 

karena peningkatan keterampilan dan motivasi karyawan akan 

mendorong perbaikan operasional. Dengan demikian, perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan berperan sebagai faktor penunjang 

keberlanjutan kinerja perusahaan di masa depan. 

C Uji Perbedaan Rata-Rata Perspektif 

Penelitian ini menggunakan Kruskal-Wallis Test yang 

merupakan salah satu uji non-parametrik untuk mengetahui apakah 

terdapat perbedaan yang signifikan antara lebih dari dua kelompok. 

Uji ini menjadi alternatif dari uji ANOVA satu arah ketika data tidak 

memenuhi asumsi normalitas atau homogenitas varians. Dalam 

konteks penelitian ini, Kruskal-Wallis digunakan untuk menguji 

perbedaan skor penilaian antar tiga perspektif Balanced Scorecard 

(BSC), yaitu: pelanggan, keuangan & bisnis internal, serta 

pembelajaran & pertumbuhan. 

Tabel 4.13 
Hasil Uji Kruskal-Wallis 

 

 Perspektif N Mean Rank 

Skor Perspektif 
Pelanggan 

30 35.10 

Perspektif 
Keuangan dan 
Bisnis Internal 

16 25.53 

Perspektif 
Pembelajaran 
dan 
Pertumbuhan 

30 48.82 

Total 76  

 Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 
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Berdasarkan hasil uji Kruskal-Wallis, terlihat bahwa perspektif 

Pembelajaran dan Pertumbuhan memperoleh nilai rata-rata 

peringkat (Mean Rank) tertinggi sebesar 48,82 dan perspektif 

Keuangan dan Bisnis Internal memiliki nilai terendah yaitu 25,53. Hal 

ini menunjukkan bahwa responden menilai aspek pembelajaran dan 

pertumbuhan sebagai faktor yang paling dominan dalam kinerja 

perusahaan, sementara aspek keuangan dan bisnis internal 

dipersepsikan paling rendah. Dengan demikian, terdapat perbedaan 

penilaian antar kelompok perspektif Balanced Scorecard di mana 

fokus utama responden lebih condong pada peningkatan 

kompetensi, pertumbuhan, serta pengembangan jangka panjang 

perusahaan dibanding aspek keuangan. 

Tabel 4.14 
Hasil Test Statisticsa,b 

 
 Skor 

Kruskal-Wallis H 14.077 

Df 2 

Asymp. Sig. .001 

Sumber: Pengolahan data SPSS (2025) 

Hasil uji Kruskal-Wallis selanjutnya pada Tabel 4.14 

menunjukkan nilai Asymp. Sig. = 0,001 atau nilai signifikansi lebih 

kecil dari 0,05. Maka, dapat disimpulkan bahwa terdapat perbedaan 

yang signifikan antara ketiga perspektif Balanced Scorecard yang 

diuji. Artinya, responden memberikan penilaian yang berbeda secara 

nyata terhadap perspektif pelanggan, keuangan & bisnis internal, 

serta pembelajaran dan pertumbuhan dengan kecenderungan 

tertinggi pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. 
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D Rekapitulasi Hasil Penelitian 

Tabel 4.15 

Rekapitulasi Hasil Penelitian 

Perspektif Indikator 

umum 

Hasil Kategori Interpretasi 

Keuangan - ROE = 

16,47% 

- ROI = 10,58% 

- Current Ratio 

= 318,13% 

- Cash Ratio = 

34,95% 

-Collection 

Period = 

25,72% 

Profitabilitas 

dan likuiditas 

tinggi, tetapi 

cash ratio 

rendah. 

Baik Keuangan 

perusahaan 

sehat, namun 

perlu 

perbaikan 

manajemen 

piutang dan 

arus kas. 

Pelanggan Mean skor = 

54,80 dari 60 

SD = 6,64 

Mayoritas 

pelanggan 

puas, tetapi 

ada variasi 

kepuasan 

(harga dan 

pelayanan 

purna jual) 

Baik Perusahaan 

harus menjaga 

kualitas 

produk dan 

citra, serta 

meningkatkan 

layanan purna 

jual. 

Bisnis 

Internal 

Mean skor = 

49,31 

Efisisensi 

operasional 

belum 

optimal 

(lambat 

dalaam 

proyek dan 

keluhan) 

Cukup Proses internal 

menjadi titik 

lemah utama; 

perlu 

percepatan 

layanan dan 

inovasi 

produk. 

Pertumbuhan 

dan 

Pembelajaran 

-Mayoritas 

karyawan lilisan 

S1 (80%) 

- Kepuasan 

kerja cukup 

baik 

SDM cukup 

kompeten 

dan loyal, 

tapi motivasi 

dan 

dukungan IT 

perlu 

ditingkatkan 

Baik Perlu 

peningkatan 

motivasi 

karyawan 

(reward, karir) 

dan 

modernisasi 

sistem 

informasi. 

Berdasarkan hasil pengukuran dengan metode Balanced 

Scorecard, kinerja PT Gowa Makassar Tourism Development Tbk 
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secara umum dapat dikategorikan baik. Hal ini terlihat dari perspektif 

keuangan yang menunjukkan profitabilitas dan likuiditas sehat, 

perspektif pelanggan yang menandakan mayoritas konsumen puas, 

serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan yang didukung oleh 

SDM yang cukup kompeten. Namun, perspektif proses internal 

masih berada pada kategori cukup dan menjadi titik lemah utama, 

khususnya dalam hal efisiensi operasional dan kecepatan 

pelayanan. Kondisi ini sesuai dengan konsep Kaplan & Norton 

(1996), bahwa kelemahan pada perspektif non-keuangan khususnya 

internal dapat memengaruhi kepuasan pelanggan dan hasil 

keuangan di masa depan. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

memprioritaskan perbaikan pada proses internal dan peningkatan 

pelayanan purna jual agar keseimbangan kinerja dapat tercapai 

secara berkelanjutan. 

E Analisis dan Interpretasi (Pembahasan) 

1. PT Gowa Makassar Tourism Development Tbk dalam Perspektif 

Pelanggan 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa perspektif pelanggan 

secara umum memiliki penilaian positif terhadap kinerja PT Gowa 

Makassar Tourism Development Tbk (GMTD). Dari karakteristik 

responden, mayoritas pelanggan adalah pria usia produktif dengan 

latar belakang pekerjaan non-formal yang menunjukkan potensi 

pasar properti yang kuat pada segmen masyarakat kelas menengah. 

Jenis produk yang dominan dibeli adalah properti dan rumah 
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komersil, menandakan bahwa atribut produk PT. GMTD dinilai 

memiliki daya tarik investasi yang cukup tinggi. 

Hasil uji Kruskal-Wallis memperlihatkan bahwa perspektif 

pelanggan masih berada di bawah perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan. Walaupun kepuasan pelanggan tinggi, tetapi 

responden menilai bahwa faktor pengembangan internal perusahaan 

lebih dominan dalam menopang kinerja perusahaan jangka panjang. 

Hal ini menegaskan bahwa keberhasilan perusahaan dalam jangka 

panjang tidak hanya ditentukan oleh kepuasan pelanggan saat ini, 

melainkan juga oleh kesiapan internal perusahaan dalam beradaptasi 

dan meningkatkan daya saing. 

Teori Balanced Scorecard menurut Kaplan dan Norton (1996), 

perspektif pelanggan menekankan pada kepuasan, loyalitas, retensi, 

akuisisi, serta profitabilitas pelanggan. Hasil deskriptif 

memperlihatkan bahwa mayoritas pelanggan merasa cukup puas 

terhadap produk dan layanan GMTD, tercermin dari nilai mean yang 

mendekati skor maksimum. Hal ini menunjukkan bahwa citra 

perusahaan sebagai pengembang properti memiliki persepsi positif di 

mata konsumen. Namun, agar kepuasan ini benar-benar berdampak 

pada kinerja perusahaan, penting bagi perusahaan untuk 

mengkonversi persepsi positif tersebut menjadi loyalitas jangka 

panjang dan peningkatan profitabilitas pelanggan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

menekankan pentingnya perspektif pelanggan dalam menciptakan 

keunggulan kompetitif. Studi oleh Pasifico Shorea Rotaria (2021) 
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menemukan bahwa perspektif pelanggan PT XL Axiata memperoleh 

hasil yang baik. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

menjadi indikator penting dalam mengukur keberhasilan perusahaan. 

Selain itu, penelitian Nur Rachmah Devia E.R (2019) juga 

menegaskan bahwa perspektif pelanggan memberikan hasil yang 

positif dalam penilaian kinerja CV. Indah Cemerlang Malang yang 

berarti kepuasan pelanggan berkontribusi terhadap keberhasilan 

perusahaan dalam jangka panjang. Dengan demikian, posisi 

penelitian ini menegaskan bahwa PT. GMTD sudah mampu 

menciptakan kepuasan melalui kualitas produk dan citra yang baik, 

tetapi masih memiliki tantangan di mana perusahaan harus menjaga 

konsistensi dalam jangka panjang agar kepuasan pelanggan juga 

berdampak positif terhadap kinerja perusahaan. 

Secara kritis, dengan temuan hasil yang menunjukkan 

tingginya kepuasan pelanggan tidak secara otomatis berbanding 

lurus dengan pencapaian kinerja perusahaan. Artinya, meskipun 

pelanggan merasa puas terhadap atribut produk dan jasa serta citra 

perusahaan, hal ini perlu diimbangi dengan strategi yang lebih 

berorientasi pada profitabilitas. Dengan kata lain, keberhasilan PT. 

GMTD dalam perspektif pelanggan harus disinergikan dengan 

perspektif keuangan agar strategi perusahaan tidak hanya berfokus 

pada penciptaan nilai bagi pelanggan, tetapi juga menghasilkan 

keberlanjutan laba perusahaan. 

2. PT Gowa Makassar Tourism Development Tbk dalam Perspektif 

Keuangan dan Bisnis Internal 



 
 

61 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perspektif keuangan dan 

bisnis internal memiliki perbedaan pandangan antar responden. Dari 

sisi bisnis internal, hasil penelitian memperlihatkan bahwa karyawan 

memiliki penilaian yang cukup baik, terutama dalam hal efisiensi 

proses kerja dan pelayanan pasca-penjualan. Dominasi responden 

dengan masa kerja yang tergolong masih singkat memberi indikasi 

bahwa pengalaman organisasi dalam menjaga stabilitas proses 

bisnis masih perlu diperkuat agar lebih konsisten dalam jangka 

panjang. 

Berdasarkan data sekunder Annual Report PT GMTD Tbk 

yang menunjukkan perspektif keuangan, rasio profitabilitas memiliki 

kondisi yang relatif sehat. Return on Equity (ROE) menandakan 

bahwa perusahaan cukup efisien dalam menghasilkan laba dari 

modal sendiri. Return on Investment (ROI) juga menunjukkan 

efektivitas perusahaan dalam memanfaatkan aset. Dari sisi likuiditas, 

rasio kas berada di bawah standar ideal, tetapi rasio lancer 

mencerminkan kondisi keuangan jangka pendek yang sangat baik. 

Sementara itu, Collection Periods menunjukkan masih adanya 

piutang yang cukup besar sehingga arus kas perlu ditingkatkan. 

Kruskal-Wallis test juga memperlihatkan bahwa perspektif 

keuangan dan bisnis internal memperoleh Mean Rank terendah 

dibandingkan perspektif lainnya. Hal ini menegaskan bahwa 

responden menilai aspek keuangan dan internal sebagai yang paling 

lemah dalam mendukung kinerja perusahaan.  
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Teori Balanced Scorecard menurut Kaplan dan Norton (1996), 

perspektif keuangan bertujuan untuk mengetahui apakah strategi 

perusahaan memberikan perbaikan mendasar terhadap profitabilitas 

dan nilai pemegang saham. Sementara perspektif bisnis internal 

memperhatikan pada efektivitas inovasi, efisiensi operasional, dan 

kualitas layanan purna jual. Hasil penelitian PT. GMTD menunjukkan 

bahwa meskipun kondisi keuangan secara umum sehat, masih 

terdapat celah pada likuiditas jangka pendek dan efektivitas 

penagihan piutang. Selain itu, inovasi dan perbaikan bisnis internal 

masih perlu ditingkatkan untuk menunjang keunggulan kompetitif. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Pasifico Shorea Rotaria 

(2021) pada PT. XL Axiata yang menemukan fluktuasi pada aspek 

keuangan, sehingga kinerja keuangan perlu dijaga konsistensinya 

walaupun aspek pelanggan memperoleh hasil baik. Demikian pula, 

penelitian Pratiwi & Elok (2019) pada PT. Malindo Feedmill Tbk 

menunjukkan bahwa perspektif keuangan dan bisnis internal 

berkontribusi positif terhadap kinerja perusahaan, namun tetap 

memerlukan perbaikan berkelanjutan. Posisi penelitian ini 

menegaskan bahwa pada PT GMTD Tbk, kinerja keuangan dan 

bisnis internal berada pada kategori cukup tinggi, tetapi juga bukan 

satu-satunya faktor penentu kinerja perusahaan. Dengan demikian, 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa meskipun profitabilitas 

perusahaan cukup baik, efektivitas internal dan manajemen 

keuangan harus lebih ditingkatkan agar dapat menopang 

pertumbuhan berkelanjutan. 
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Secara kritis, kondisi PT. GMTD memperlihatkan bahwa 

tingginya kinerja pelanggan belum sepenuhnya diimbangi dengan 

performa keuangan dan internal yang stabil. Jika perusahaan terlalu 

fokus pada penciptaan nilai bagi pelanggan tanpa memperkuat 

efisiensi keuangan dan efektivitas proses internal, maka 

keberlanjutan laba perusahaan dapat terganggu. Oleh karena itu, 

strategi perusahaan perlu mengintegrasikan perbaikan arus kas, 

efektivitas piutang, serta penguatan proses bisnis internal dengan 

tetap menjaga kepuasan pelanggan, agar kinerja keuangan dan 

bisnis internal dapat menopang pertumbuhan perusahaan secara 

berkelanjutan. 

3. PT Gowa Makassar Tourism Development Tbk dalam Perspektif 

Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perspektif pembelajaran 

dan pertumbuhan menunjukkan bahwa karyawan PT Gowa 

Makassar Tourism Development Tbk (GMTD) memiliki persepsi 

yang positif dan relative seragam terkait aspek pembelajaran dan 

pertumbuhan. Kruskal-Wallis Test juga memperlihatkan bahwa 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memiliki Mean Rank 

tertinggi dibandingkan perspektif pelanggan maupun keuangan dan 

bisnis internal. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan menilai 

peningkatan kompetensi, motivasi, dan pertumbuhan jangka panjang 

lebih dominan dibanding pencapaian keuangan. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa sumber daya manusia dipersepsikan 

sebagai faktor kunci keberlanjutan kinerja perusahaan. 
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Teori Balanced Scorecard Kaplan & Norton (1996), perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan menekankan tiga aspek penting, 

yaitu kapabilitas karyawan, kapabilitas sistem informasi, serta 

motivasi dan keselarasan organisasi. Dalam konteks PT. GMTD, 

hasil penelitian menunjukkan bahwa karyawan merasa cukup puas 

terhadap peluang pengembangan diri, pengetahuan, dan motivasi 

yang diberikan perusahaan. Dengan dominasi tenaga kerja muda, 

perusahaan memiliki potensi besar untuk membangun pembelajaran 

dan pertumbuhan organisasi yang adaptif terhadap perubahan. 

Konsisten dengan penelitian Funam Islamidina (2022) yang 

membuktikan bahwa penerapan Balanced Scorecard berpengaruh 

positif dalam meningkatkan kinerja manajerial, khususnya melalui 

peran karyawan dan sistem pembelajaran organisasi. Sejalan pula 

dengan Ema Mustika Saputri (2021) yang menemukan bahwa 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan berpengaruh signifikan 

terhadap peningkatan kinerja perusahaan. Dengan demikian, hasil 

penelitian ini mempertegas posisi perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan sebagai pilar strategis dalam pengukuran kinerja 

perusahaan. 

Secara kritis, meskipun hasil menunjukkan tingkat 

pembelajaran dan pertumbuhan yang tinggi, masih terdapat 

tantangan yang harus diantisipasi PT. GMTD. Mayoritas karyawan 

adalah tenaga baru dengan masa kerja singkat sehingga diperlukan 

program retensi, pelatihan berkelanjutan, dan sistem penghargaan 

agar motivasi tetap terjaga. Selain itu, perusahaan perlu memastikan 
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bahwa kapabilitas sistem informasi mendukung kebutuhan 

manajerial dan operasional secara cepat dan akurat, sehingga 

pengembangan karyawan dapat diimbangi dengan ketersediaan 

infrastruktur yang memadai. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

        Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Analisis 

Kinerja Perusahaan dengan Metode Balanced Scorecard pada PT 

Gowa Makassar Tourism Development Tbk, dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Perspektif Pelanggan: Kinerja perusahaan pada perspektif 

pelanggan berada pada kategori tinggi dengan nilai rata-rata. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelanggan menilai produk dan layanan 

PT. GMTD positif, khususnya pada kualitas properti, daya tarik 

investasi, serta citra perusahaan. Mayoritas pelanggan adalah 

pria usia produktif dengan pekerjaan non-formal, hal ini 

menandakan potensi pasar kelas menengah yang kuat. 

Meskipun tingkat kepuasan tinggi, hal ini belum otomatis 

berbanding lurus dengan peningkatan profitabilitas. Oleh karena 

itu, perusahaan perlu mengonversi kepuasan menjadi loyalitas 

jangka panjang serta mendorong kontribusi nyata terhadap 

pendapatan dan laba perusahaan. 

2. Perspektif Keuangan dan Bisnis Internal: Kinerja perusahaan 

pada perspektif keuangan dan bisnis internal berada pada 

kategori cukup tinggi. Data sekunder menunjukkan kondisi 

keuangan yang relatif sehat, namun terdapat kelemahan pada 

likuiditas jangka pendek serta efektivitas pengelolaan piutang. 

Dari sisi internal, karyawan menilai proses bisnis cukup baik, 

terutama layanan pasca-penjualan. Meski konsistensi masih 
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perlu ditingkatkan, karena dominasi tenaga kerja dengan masa 

kerja singkat. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan harus 

memperkuat efisiensi operasional, inovasi internal, dan 

manajemen arus kas agar dapat menopang keberlanjutan kinerja 

perusahaan. 

3. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan: Perspektif ini 

memperoleh skor rata-rata tertinggi di antara perspektif lainnya. 

Hal ini menunjukkan bahwa karyawan memiliki persepsi positif 

terhadap peluang pengembangan kompetensi, sistem 

pembelajaran, dan motivasi kerja. Variasi data yang rendah 

menandakan keseragaman persepsi dan dominasi tenaga kerja 

muda memberikan potensi adaptasi tinggi terhadap perubahan. 

Meski demikian, perusahaan tetap perlu meningkatkan program 

pelatihan berkelanjutan, retensi SDM, sistem penghargaan, serta 

penguatan kapabilitas sistem informasi agar kinerja 

pembelajaran dan pertumbuhan dapat terus menopang daya 

saing jangka panjang. 

B. Saran 

        Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, maka penulis 

memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

a. Perusahaan perlu menjaga stabilitas keuangan dengan tetap 

mengoptimalkan aset agar menghasilkan laba yang maksimal. 

Nilai Current Ratio yang terlalu tinggi perlu dikendalikan dengan 

cara meningkatkan produktivitas aset lancar. 
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b. Upaya peningkatan kepuasan pelanggan perlu terus dilakukan, 

misalnya dengan inovasi layanan dan pengembangan produk 

yang sesuai dengan kebutuhan pasar. 

c. Perusahaan disarankan memperkuat sistem proses bisnis 

internal, termasuk efisiensi biaya dan kecepatan layanan, agar 

tetap kompetitif. 

d. Pengembangan sumber daya manusia harus terus ditingkatkan 

melalui pelatihan, motivasi, dan pemberdayaan karyawan, 

sehingga kapabilitas yang dimiliki dapat menjadi keunggulan 

kompetitif jangka panjang. 

2. Bagi Akademisi/Peneliti Selanjutnya 

a. Penelitian ini dapat dikembangkan dengan menambah indikator 

non-keuangan lainnya, misalnya inovasi, keberlanjutan 

lingkungan, atau tanggung jawab sosial perusahaan (CSR). 

b. Disarankan untuk melakukan perbandingan dengan perusahaan 

lain dalam sektor sejenis, sehingga dapat memberikan gambaran 

yang lebih komprehensif tentang kinerja industri. 

c. Penelitian mendatang juga dapat menggunakan metode analisis 

kuantitatif lanjutan, seperti SEM atau regresi, untuk menguji 

hubungan antar-perspektif Balanced Scorecard. 

3. Bagi Investor dan Pemangku Kepentingan 

a. Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar pertimbangan dalam 

pengambilan keputusan investasi, karena PT. Gowa Makassar 

Tourism Development menunjukkan kinerja yang relatif sehat dari 

berbagai perspektif Balanced Scorecard. 
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b. Investor perlu tetap memperhatikan dinamika pasar properti dan 

pariwisata yang fluktuatif, sehingga keputusan investasi dapat 

dilakukan secara lebih hati-hati dan strategis. 
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER KARYAWAN 

a. Petunjuk Pengisian 

1. Mohon dengan hormat bantuan dan ketersediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i, untuk memberikan tanggapan atas alternatif 

jawaban (tanggapan) yang telah disediakan. 

2. Berilah tanda (√) pada kolom alternatif jawaban 

Bapak/Ibu/Saudara/i. 

3. Ada 5 alternatif jawaban yaitu: 

STP = Sangat Tidak Puas 

KP = Kurang Puas 

CP = Cukup Puas 

P = Puas 

SP = Sangat Puas 

b. Data Karyawan 

1. Jenis Kelamin: 

a. Pria  

b. Wanita  

2. Usia Anda Sekarang: 

a. 20 tahun ke bawah  

b. 21 – 30 tahun  

c. 31 – 40 tahun  

d. 40 tahun ke atas  

3. Pendidikan Terakhir: 

a. SMA/Sederajat  

b. Akademik/Sederajat  
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c. Strata Satu (S1)  

d. Lebih dari Strata Satu (S1)  

4. Lama Anda Bekerja di Perusahaan 

a. 1 – 5 tahun  

b. 6 – 10 tahun  

c. 11 – 15 tahun  

d. 15 tahun ke atas 

 
  

Keterangan 
  

 
   

  STP KP CP P SP 

I  Kapablitas Karyawan 

Bagaimana menurut Anda dengan 

perusahaan yang memberikan 

keselamatan bagi Anda untuk 

berkreatifitas? 

     

 Bagaimana menurut Anda dengan 

perusahaan yang menghargai 

karyawan yang meningkatkan 

kemampuan dan pengetahuan atas 

inisiatif sendiri? 

     

II Kapabilitas Informasi 

Bagaimana menurut Anda dengan 

informasi yang diperoleh setiap 

waktu sesuai dengan kebutuhan 

karyawan? 

     

 Bagaimana menurut Anda 

informasi mengenai perusahaan, 

baik mengenai kebijakan, prosedur 

maupun hal-hal lain yang 

berhubungan dengan pekerjaan, 
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diberikan secara jelas dan akurat 

oleh perusahaan? 

 Bagaimana menurut anda dengan 

ssikap anda yang tidak pernah 

ketinggalan informasi apapun 

mengenai Perusahaan? 

     

 Bagaimana menurut Anda terhadap 

performa yang diberikan kepada 

karyawan setelah dukungan 

teknologi informasi? 

     

 Bagaimana menurut anda terhadap 

kemampuan karyawan dalam 

memaksimalkan fungsi teknologi 

informasi? 

     

III Motivasi 

Bagaimana menurut anda dengan 

gaji, apakah sesuai dengan 

pekerjaan anda? 

     

 Bagaimana menurut anda dengan 

kesemptan anda untuk 

memperoleh pelatihan dan promosi 

dari Perusahaan? 

     

 Bagaiamana menurut anda dengan 

sarana dan prasarana yang 

disediakan Perusahaan? 

     

 Bagaimana menurut anda suasana 

atau keharmonisan hubungan antar 

rekan kerja? 

     

 Bagaimana menurut anda dengan 

perhatian Perusahaan dalam 

menanggapi saran/usul paar 

karyawan? 
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KUISIONER PELANGGAN 

a. Petunjuk Pengisian 

1. Mohon dengan hormat bantuan dan ketersediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i, untuk memberikan tanggapan atas alternatif 

jawaban (tanggapan) yang telah disediakan. 

2. Berilah tanda (√) pada kolom alternatif jawaban 

Bapak/Ibu/Saudara/i. 

3. Ada 5 alternatif jawaban yaitu: 

STP = Sangat Tidak Puas 

KP = Kurang Puas 

CP = Cukup Puas 

P = Puas 

SP = Sangat Puas 

b. Karakteristik Pelanggan 

1. Nama : 

2. Jenis Kelamin  

3. Usia 

4. Pekerjaan 

5. Jenis Produk yang dibli 
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Keterangan 

  
 

   

  STP KP CP P SP 

I Atribut Produk dan Jasa 

Bagaimana menurut Anda dengan 

harga-harga produk yang dijual PT 

Gowa Makassar Tourism 

Development (GMTD), terjangkau 

oleh pembeli? 

     

 Bagaimana menuru anda dengn 

kualitas produk yang dijual PT 

Gowa Makassar Tourism 

Development? 

     

 Bagaimana menurit anda jasa yang 

diberikan PT Gowa Makassar 

Tourism Development dalam hal 

pendistribusian barang dan layanan 

konsultasi masyarakat/pembeli? 

     

 Bagaimana menurut Anda terhadap 

banyaknya produk yang dijual PT 

Gowa Makassar Tourism? 

     

 Bagaimana menurut anda tentang 

keamanan dan kepercayaan 

terhadap proses transaksi yang 

dilakukan? 

     

 Citra (image) Perusahaan 

Bagaimana menurut anda PT 

Gowa Makassar Tourism 

Development engan kemamuan 

Perusahaan tersebut dalam 

menyediakan produk sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan? 
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 Bagaimana menurut anda dengan 

kinerja karyawan PT Gowa 

Makasssar Tourism Development 

alam melayani pelanggan? 

     

 Bagaimana menurut anda terhadap 

citra Perusahaan PT Gowa 

Makassar Tourism Development 

sebagai Perusahaan infrastruktur 

yang terintegrasi dan bersinergi? 

     

III Hubungan dengan Pelanggan 

Bagaimana menurut anda dengan 

pelayanan karyawan PT Gowa 

Makassar Tourism Development 

yang diberikan kepada pelanggan? 

     

 Bagaiamana menurut anda dengan 

ketepatan waktu pengerjaan proyek 

PT Gowa Makassar Tourism 

Development? 

     

 Bagaimana menurut anda dengan 

kecepatan tanggapan dari 

karyawan PT Gowa Makassar 

Tourism Development dalam 

menyelesaikan masalah 

pelanggan? 

     

 Bagaimana menurut anda terhadap 

informasi yang diberikan karyawan 

PT Gowa Makassar Tourism 

Development? 
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KUISIONER PERSPEKTIF KEUANGAN DAN BISNIS INTERNAL 

 
a. Petunjuk Pengisian 

1. Mohon dengan hormat bantuan dan ketersediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i, untuk memberikan tanggapan atas 

alternatif jawaban (tanggapan) yang telah disediakan. 

2. Berilah tanda (√) pada kolom alternatif jawaban 

Bapak/Ibu/Saudara/i. 

3. Ada 5 alternatif jawaban yaitu: 

STP = Sangat Tidak Puas 

KP = Kurang Puas 

CP = Cukup Puas 

P = Puas 

SP = Sangat Puas 

b. Data Karyawan 

4. Nama 

5. Usia 

6. Lama Bekerja 
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Keterangan 

  
 

   

  STP KP CP P SP 

I Indikator Keuangan Internal 

Bagaimlan mlelnurut anda tentang 

pertumbuhan pendapatan 

perusahaan telah sesuai dengan 

target? 

     

 Bagaimana menurut anda dengan 

margin keuntungan Perusahaan 

meningkat dari periode 

sebelumnya? 

     

II Indikator Efisiensi & Stabilitas 

Keuangan 

Bagaimana menurut Anda dengan 

dengan biaya operasional 

Perusahaan yang berhasil 

ditekan? 

     

 Bagaimana menurut anda 

perusahaan memiliki pelaporan 

keuangan yang terstruktur? 

     

 Bagaimana menurut anda dengan 

arus kas perusahaan yang sehat 

dan stabil? 

     

 Bagaimana menurut anda dengan 

harga saham perusahaan yang 

mengalami peningkatan? 

     

 Bagaimana menurut anda dengan 

produk yang diluncurkan dan 

berhasil diterima olejh pasar? 

     

III Indikator Proses Internal & 
Pelanggan 
Bagaimana menurut anda dengan 

waktu siklus penjualan,apakah 

berhasil ditingkatkan? 
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Bagaimana menurut anda delngan 

waktu penyelesaian keluhan 

pelanggan berhasil apakah 

dipersingkat? 

 Bagaimana dengan tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap 

produk dan layanan perusahaan 

meningkat? 

     

 Bagaimlana menurut anda dengan 

perusahaan yang memiliki struktur 

organisasi yang jelas? 

     

 Bagaimlana pendapat anda 

tentang perusahaan yang memiliki 

proses administratif yang efisien? 
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Lampiran 2. Output SPSS 

1. Perspektif Pelanggan 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Pria 24 80.0 80.0 80.0 

Wanita 6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20-25 Tahun 6 20.0 20.0 20.0 

26-30 Tahun 3 10.0 10.0 30.0 

31-35 Tahun 10 33.3 33.3 63.3 

36-40 Tahun 10 33.3 33.3 96.7 

>40 Tahun 1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pelaut 5 16.7 16.7 16.7 

Wiraswasta 7 23.3 23.3 40.0 

Mekanik 1 3.3 3.3 43.3 

ASN 4 13.3 13.3 56.7 

Lainnya 13 43.3 43.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

Jenis Produk Yang di Beli 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Bangunan 4 13.3 13.3 13.3 

Properti 14 46.7 46.7 60.0 

Rumah Komersil 12 40.0 40.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.975 12 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Perspektif Pelanggan 30 36.00 60.00 54.8000 6.63533 

Valid N (listwise) 30     
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2. Perspektif Keuangan dan Bisnis Internal 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pria 15 75.0 93.8 93.8 

Wanita 1 5.0 6.3 100.0 

Total 16 80.0 100.0  

Total 20 100.0   

 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 26-30 6 30.0 37.5 37.5 

31-40 10 50.0 62.5 100.0 

Total 16 80.0 100.0  

Total 20 100.0   

 

 

Lama bekerja di PT Gowa Makassar Tourism Development 

Tbk 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1-5 Tahun 8 40.0 50.0 50.0 

6-10 Tahun 4 20.0 25.0 75.0 

>10 Tahun 4 20.0 25.0 100.0 

Total 16 80.0 100.0  

Total 20 100.0   
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.958 12 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Perspektif Keuangan dan 

Bisnis Internal 

16 31.00 60.00 49.3125 9.71404 

Valid N (listwise) 16     
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3. Perspektif Pembelajaran Dan Pertumbuhan 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Pria 25 83.3 83.3 83.3 

Wanita 5 16.7 16.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <20 Tahun 2 6.7 6.7 6.7 

21-30 24 80.0 80.0 86.7 

31-40 4 13.3 13.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulativ

e Percent 

Valid SMA/Sederajat 2 6.7 6.7 6.7 

Strata 1 (S1) 24 80.0 80.0 86.7 

Akademi/Sederajat 2 6.7 6.7 93.3 

> S1 2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

Lama bekerja di PT Gowa Makassar Tourism Development Tbk 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1-5 Tahun 23 76.7 76.7 76.7 

6-10 Tahun 6 20.0 20.0 96.7 

>10 Tahun 1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.920 12 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

Perspektif Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

30 49.00 60.00 58.2667 3.17244 

Valid N (listwise) 30     
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4. Uji Perbedaan Rata-Rata Perspektif: 
 

Kruskal-Wallis Test 

Ranks 
 Perspektif N Mean Rank 

Skor Perspektif Pelanggan 30 35.10 

Perspektif Keuangan dan Bisnis 

Internal 

16 25.53 

Perspektif Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

30 48.82 

Total 76  

 

 

Test Statisticsa,b 

 Skor 

Kruskal-Wallis H 14.077 

df 2 

Asymp. Sig. .001 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: Perspektif 
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Lampiran 3. Tabulasi data 

1. Tabulasi data Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

PPP
1 

PPP
2 

PPP
3 

PPP
4 

PPP
5 

PPP
6 

PPP
7 

PPP
8 

PPP
9 

PPP1
0 

PPP1
1 

PPP1
2 

TOTAL.P
PP 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 58 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 59 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 58 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 55 

5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 53 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 53 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 49 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 59 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
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2. Tabulasi Perspektif Pelanggan 

PP1 PP2 PP3 PP4 PP5 PP6 PP7 PP8 PP9 PP10 PP11 PP12 TOTAL.PP 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 58 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

4 3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 3 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 58 

5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 52 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 55 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 54 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 59 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 58 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 59 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 59 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 59 
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3. Tabulasi Perspektif Bisnis Internal dan Keuangan 

PKB
I1 

PKB
I2 

PKB
I3 

PKB
I4 

PKB
I5 

PKB
I6 

PKB
I7 

PKB
I8 

PKB
I9 

PKBI
10 

PKBI
11 

PKBI
12 

TOTAL.P
KBI 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 59 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 59 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

3 4 3 4 4 3 4 3 5 4 4 3 44 

3 2 3 1 3 2 3 2 3 3 2 4 31 

3 4 5 5 5 4 5 5 5 3 4 4 52 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 41 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 4 4 2 4 4 2 4 3 5 3 1 41 

3 2 2 3 4 3 4 5 4 3 2 4 39 

3 3 2 3 4 3 2 4 3 4 3 3 37 
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1. Pelanggan 

 

2. Karyawan 
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Lampiran 4. Pengambilan data Annual Report 
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Lampiran 5. Surat Pengantar Izin Meneliti 
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Lampiran 6. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 7. Surat Balasan Izin Penelitian 
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